


















本研究ではユーザ満足度の評価構造に関す る研究 を行 った.本 研究の 目的はUXデ ザ
イ ンを行 う際のユーザ満足度 の向上に寄与す る知見 を得 ることで ある.本 研究で扱 うユ
ーザ満足度の評価構造 とは、大 きく2つ の意味を含む.1つ 目の意味は"各 できごとに対
す る瞬間的な満足度の評価"で ある.ユ ーザに対 して どのよ うなできごとが発生 した場
合,ど の ような感情が生起す るのか,そ の関係 について2つ の調査 を行 った.2つ の調査
とは,① テキス トデー タを用いた文脈的な視点の分析 によ りその特徴や構造 を把握す る
調査 と②感覚に基づいた感性 的な視点での分析か らUXデ ザイ ン時に参照できる評価項
目を検討す る調査である.ユ ーザ満足度 の評価構造の2つ 目の意味は"あ る一連 のエ ピ
ソー ドを終 えた時点での総合的な満足度 の評価"で ある.ユ ーザがある対象(製 品,シ ス
テムそ してサー ビス)に 対 して総合満足度を評価す る現象 について2つ の調査 を行 った.
2つ の調査 とは③時系列の満足度評価 か らみた総合満足度 に影響 を与えている要因を把
握す る調査 と④ユーザが認識す る満足 ・不満足の決 め手について使用年数 との関係 を明
らかにす る定性的な調査である.こ れ ら4つ の調査 を経 て本研究ではユーザ満足度の向
上 に寄与す る知見 をま とめた.
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1.1.研 究 背 景
UX(UserExperience,以 下UXと 明記 す る)と はユー ザ が経験 す るこ と,つ ま り,
ユ ー ザ と製 品,サ ー ビス,ブ ラン ド,あ るい は企 業 とのイ ンタ ラ クシ ョンの あ らゆ る側
面 の こ とを意 味す る(詳 しい 定義 につ い ては1.6節,2.1節 参 照 の こ と).UXは2000年
頃か ら注 目され る よ うにな り,マ ー ケテ ィン グ,サ ー ビスデ ザイ ン,感 性 工学,Human
CenteredDesign(HCD:人 間 中心設 計)やInfbrmationandCommunicationTechnology
(ICT:情 報通信 技 術)な ど多 くの分野 と関わ りなが ら発 展 して きた分 野 で あ る[1-3].
UXが 重 要視 され る よ うに なった背 景 を確認 す る.戦 後 の復 興 の 中で大 量 生産 ・大 量消
費 に始 ま り,海 外 か らの輸入 増加 に伴 う海 外 の生活様 式 の浸透 やモ ダニズ ムへ の憧 れ[4],
現在 にお け る 「自分 ら しさ」 へ の追求[51な ど,消 費者 が 自分 た ちの生活 を豊 か にす るた
め に消 費す るモ ノ ・コ トが変 化 し,さ らに はそ の消費 の方 法(選 択 、消費,廃 棄,リ デ ザ
イ ン,推 奨 な ど)自 体 に変 化 が生 じて い る[6,7].こ の時代 の変 化 に対 し,B.J.PineII,
J.H.Gilmore,[8]そ して,BerndH.Schmitt[9]ら が経験 経 済や 経験 マ ー ケテ ィ ング とい
う表 現 を用 い て世 間 に"経 験"に 着 目す る こ との重 要性 を示 した.加 えて,認 知 工学研 究
の第一 人者 で あ るD.ANorman[10]は 「エ モ ー シ ョナル ・デ ザイ ン」 の 中で人 の脳 の情
報 処理 にお け るモデ ル を本 能 的デ ザイ ン,行 動 的デ ザイ ン,内 省 的 デザ イ ンの3階 層 か
らな るモ デル で示 し,特 に内省 的 デ ザイ ン(自 己イ メー ジや個 人 的満 足感,思 い 出な ど
に関係 す るもの)の 重 要性 を示 唆 した.
UXに 関連 した 国内 の活動 と して,感 性 工学 の発 展 があ る.感 性 を 「商 品 とか環境 とい
っ た物 的 対 象 に対 して 心 の 中に抱 く感 情 や イ メー ジ の あ る ま とま った 心 的状 態 の こ と
[11]」と捉 えた長 町[11-13]に よ り,1995年 に感 性 工 学 とい う研 究 分野 が位 置 づ け られ た.
1998年 に は 日本感 性 工学 会 が発 足 し,2016年 に は 「ユ ーザ ー エ クスペ リエ ンス と感 性 」
とい うテ ーマ で学会 誌[14]が 発 行 されUXと の関係性 につ いて論 じて い る.
経 済 産業省 も感 性 に注 目 した活動 を行 って い る.2007年 か ら2010年 度 ま で を 「感 性
価値 創 造イ ヤ ー」と定 め,感 性価 値創 造 の実 現 に 向け た様 々な施 策 を重 点的 に行 った[15].
国 レベ ル で の活 動 と して感性 が注 目され た背 景 に は,上 述 の よ うに我 が 国 の産業 社 会 の
成 熟 以外 に,人 口減 少 に伴 う量的 需要 の減 少,近 隣諸 国 の追撃 な どの社会 構 造 の変化 に
直 面 して い る状 況 で あ る こ とが理 由 と してあ げ られ て い る.
これ まで は新 た な機 能,性 能,そ して 品質 の 良 さを消費者 に訴 求 して購 入 を促 進 して
いた.し か し,現 在 で は発 売(公 開)か ら消 費(廃 棄)ま での製 品 ライ フサ イ クル が短 く
な り[16],単 純 な機 能 ・性 能 比較 で は消 費者 は魅 力 を感 じない よ うにな った.次 々 に新 し
い製 品や新 た な概 念 の サー ビス が出 回 り,我 々 は世 界 中 の あ らゆ るモ ノや コ トを消 費 で
き る よ うにな っ た[17].ま た,ス マ ー トフォ ンや タブ レ ッ トPCを 開 けば企 業 だ けで はな
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く,個 人が,い つでも,様 々な情報 を発信す ることができるよ うにな り,我 々は自由に,
いつでも,閲 覧 しフィー ドバ ックす ることができる時代 となった[18].
顧 客 ニ ー ズ へ の注 目は コー ル セ ン ター に集 ま る情 報 の扱 い を よ り進 展 させ た
CustomerExperience3.0[191と い う考え方を生み出 した.消 費者調査部門のみな らず
CEOレ ベルで"顧 客の経験"を 重視す る必要性 を認識す るよ うにな り[20],CEO直 属の
部署に先行開発部隊を設置 し,ユ ーザニーズを捉 えたUX戦 略 を立て るべ きであるとい
う認識 にまで広 まっている[21].そ して,UXの 浸透,及 び技術 の進歩 により,製 品 ・サ
ー ビス提供者 が"個 人に向けた"価 値提供ができる仕組みが既 に実行 されてい る[22-24] .
従 って,製 品 ・サー ビス を提供す る企業 はます ます ユーザ視点での製 品 ・サー ビスの
開発及び提供 を行 う努力 を しなければな らない ことが理解できる.ユ ーザがその製品 ・
サー ビスをどのよ うに認知 し,何 をど う評価 し,次 の どのよ うな行動へ とつ ながってい
るのか,時 間軸 のあるス トー リー(文 脈)で 注視 しなければならない.利 用 中もユーザの
気持 ち(評 価)は 刻々 と変化す るため,継 続 して利用 してもら うためには利用中の経験
にも注視 して様 々な仕組み作 り(仕 掛 け,工 夫や フォロー)が 必要 となる.
1.2.問 題 提 起
現在 においてUXが 抱えている課題 を確認す る.UXが 抱 える課題 は,黒 須[2]に よる
著書 「UX原 論」の2.8節 のタイ トル に表現 されてい る.そ のタイ トル とは 「混乱す る
UX概 念[2]」である.つ ま り,UXと い う言葉が浸透す る と同時に,UXを 理解す る難 し
さが課題 となっていることがわか る.こ の課題 にはUXが 持つ2つ の側面が影響 してい
る と考 えられ る.
(1)時 間軸におけるUXの 対象範囲が広い
UXと い う概念 は,商 品やサー ビスをユーザが認知 した時点か ら,使 用 を中止 し廃棄 し
た時点,さ らにはだれかに勧 める行為やSNSに 評価結果 をア ップ ロー ドす る行為 な ど,
その製 品 とユーザ との間に とりま く全 てのや りと りが"ユ ーザ経験"の 範 囲 となる.全
てのや りとりを時間軸で捉 えよ うとす る と,調 査 の対象期間は長期 にわた り膨大 な情報
量の中か ら求める真実 を突 き止 めなければな らないことになる.従 って,UXに 取 り組 む
研究者や企業関係者 は、目的に沿って対象範囲(期 間,製 品など)を 定めることができる
調査や分析のスキル が必要 とされ る.
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(2)得 られた成果が個別解 にな りやすい
UXは その名 の通 り"経 験"に 焦点 を当てた分野 であ り,つ ま りは"文 脈"に 依存 して
いる.し たがって,得 られた調査結果 を他 の製 品 ・サー ビスにそのまま適応す るこ とが
難 しい と考え られる.同 業種 であれば 「ユーザを満足 させ るために実施すべ きこと」 と
してある程度 は参照で きるか もしれないが,現 状 では実施 したプ ロセスや手法を参照す
るまでに とどまってお り,結 局は各社 で自社製品に対 して同様の調査が行 われ,な かな
か分野の垣根 を超 えた"知 見の体系化"に は至っていない.こ のよ うな背景か らも"ユ ー
ザが満足す る"と い う現象 を人 間の認知的メカニズムとして解明 しようとい う研究がな
かなか進展 しない現状が理解 できる.
誤解 の無いよ うに明記 してお くが,UXに 関す るいずれの取 り組 みは各社 にとって有
益な活動 になっているはずであ り,必 ずユーザの満足度 向上や企業の存続 に大きな影響
を与えていると考 えている.ま た,2002年 にノーベル経済学賞 を受賞 した認知心理学者
のKahneman[25]は 著書 「ダニエル ・カーネマ ン心理 と経済 を語 る」で次の ように述べ
てい る.
左主翻 夕灘 宕〆こぱ注彦ナベ きこ、とがた ぐさ、んあ る ものの,～齪 〆こつo、でのβ8申 苦灘
定 を受/カVτ ノzば 樫 済学にンtきな影響 を与え る所砦盤が ある ∠251ノ
つま り,UXに 関す る各種取 り組みは人の経験 に焦点 を当てた主観的な評価 と言え、上
述 した主観的デー タの扱 い方,ま たUXの 難 点を踏 まえた上で,研 究対象,範 囲そ して
活用場面 を明確 にすれば,実 現場で活用できる知見や方法 を得 ることができる重要な活
動であるとい うことである.
1.3.研 究 目的
本研究ではUXデ ザイ ンによるユーザ満足度 の向上に寄与す る知見を得 るために,ユ
ーザ満足度 の評価構造 を明 らかにす るこ とを研究 の 目的 とす る.本 研究で扱 うユーザ満
足度 の評価構造 とは、大き く2つ の意味 を含む.
(1)各 できごとに対す る瞬間的な満足度 の評価






(2)あ る一連のエ ピソー ドを終えた時点での総合的な満足度の評価
ユーザがある対象(製 品,シ ステムそ してサー ビス)に 対 して総合満足度 を評価す る
現象 について2つ の調査 を行 った.
①時系列の満足度評価か らみた総合満足度(総 合評価)に 影響を与えている要因を把
握す る調査
②ユーザが認識す る満足 ・不満足の決め手 について使用年数 との関係 を明 らかにする
定性 的な調査
上述 した4つ の調査で得 られた結果 をユーザ満足度の向上に寄与す る知見 としてま と
めた.こ れ ら調査で得 られた成果は,ユ ーザにモノや コ トを提供す る提供者側(マ ーケ
ッターやエ ンジニア,デ ザイナー,販 売者な ど)に とって,参 照 しやすい有効的な知見 と
して共有す るこ とを 目指 した.本 活動 を通 して,複 雑化す るユーザ満足度 の評価構造を
明 らかに し,ユ ーザ満足度の向上に貢献 したい と考 える.
1.4.本 研 究 の ア プ ロー チ
ユーザ満足度 の評価構造 を調査す る際のアプローチについて,以 下 に研究の対象領域,
本研究で用いた3つ の方法,そ して,対 象 とす る製品 ・サー ビスの範囲 を説明す る.
1.4.1.本 研究 にま つわ る研 究領 域
本研究で関係 している研究領域について,図1-1に そのイメー ジを示す.認 知心理学,
消費者行動論,行 動経済学 を基礎 として,応 用的なUX評 価,UXデ ザインを本研 究 と関
わる研究領域 としてい る.こ れ ら研究領域 は構造化 され てお り,一 番下の階層 には基礎














1.4.2.本 研究 にお け る3つ の方法
以下に本研究 で用いた3つ の方法 を記載す る.
(1)印 象 を与えた事象 を収集す る
1.2.節の 「(1)時 間軸 にお けるUXの 対象範囲が広い」への対応策 として,本 調査(3
章か ら6章)は いずれ も"決 定的なできごと"に 着 目す るユーザ調査手法のク リテ ィカ
ル ・インシデ ン ト法[26-28](CIT:CriticalIncidentTechnique)の 考え方 を基 に行われ
てい る.詳 しくは6.1.節 で述べ るが,多 くの時系列に関す る調査手法では得 られ るデー
タ量が膨大であ り,優 先的 に確認すべき情報 の選択が難 しい とい う課題がある.
本調査では満 足 したエ ピソー ドを回顧 的に振 り返 り,よ り印象的な事象 を収集 して,
収集デー タの簡略化,及 び有用 な事象 を収集す る調査 自体の効率化 を 目指 した。 これに
よ り,調 査協力者,及 び調査実施者 の負担 を軽減 し,よ り効率的な調査の実現を図った.
(2)ユ ーザ満足度 の評価構造 を"瞬 間的評価"と"総 合的評価"の 視点か ら捉 える
UX白 書[29]で はUXの 時 間軸 の考 え方 と して,利 用 前 の 「予期 的UX」,利 用 中 の 「一
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時的UX」,利 用後の 「エ ピソー ド的UX」,利 用時間全体 の 「累積的UX」 を提示 してい
る.1.2.節 の 「(1)時 間軸 におけるUXの 対象範 囲が広い」への対応策 として,本 調査で
はあるできごとが発生 した際に生起す る感情 とい う関係 を"瞬 間的評価"と 捉 え,満 足
したエ ピソー ドについて内省す る際に検討 され る(あ る一定の経験 を経て,そ の対象を
評価す る際の)満 足感 に関す る評価 を"総 合的評価"と 捉 え研究を行 った.
時間軸にお ける2つ の枠組みで調査 を実施す る方法は,ブ ラックボ ックスで複雑な思
考 を伴 うユーザ満足度の評価 メカニズムを明 らかにす るために有効であると考 えた.
(3)満 足度を評価する対象をカテゴリ単位の視点で調査する
1.2.節の 「(2)得 られた成果 が個別解にな りやすい」への対応策 として,本 研究では
調査対象をカテゴ リやジャンル(カ テ ゴリ,ジ ャンルの定義は1.6節 で明記す る)単 位 で
定義 し,幅 広い調査対象 か らカテ ゴリ(ジ ャンル)の 特徴 を明 らかに した.各 調査の対象
製品 ・サー ビスは1.4.3節 に明記す る.カ テ ゴ リ単位 の視点でユーザ満足度 を捉 えるメ リ
ッ トは,カ テ ゴ リや ジャンル 間の違 いが明確 にな り,調 査で得 られた知見の理解促進 に
つながると考 えた.
1.4.3.対 象 とす る製 品 ・サ ー ビス の範 囲
本研究では各調査の 目的の違いか ら対象 とす る製品 ・サー ビスが異なってい る.以 下
に各章の調査対象 とした製品 ・サー ビスを明記す る.
(1)第3章 の対 象製 品 ・サー ビス
①ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リ
②家電製品カテ ゴ リ
③生活用品カテ ゴ リ
④ アクティビテ ィカテ ゴリ
⑤接客カテ ゴリ
第3章 では幅広い製品 ・サー ビスか らユーザ満足度の評価 の特徴 を捉 えるために上記
の5つ のカテ ゴ リを調査対象 とした.各 カテ ゴリの定義や対象例は3.4.1.節 に記載 して
いる.
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(2)第4章 の対 象製 品 ・サー ビス
①ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リ
②家電製品カテ ゴ リ
③生活用品カテ ゴ リ
第3章 の結果 を受け,第4章 では上記 の3つ のカテ ゴリにおけるユーザ満足度 向上に
寄与す る評価項 目を検討 した.各 カテ ゴリの定義や対象例は4.3.3.節 に記載 してい る.
(3)第5章,第6章 の対 象製 品 ・サー ビス
① スマ ー トフォ ンアプ リケ ー シ ョン ソフ トウェア(以 下 スマ ー トフォ ンアプ リと明記
す る)
ミク ロ的視 点 の調 査 となっ た第5章,第6章 はネ ッ トワー クサ ー ビスカ テ ゴ リのス マ
ー トフォ ンア プ リに 限定 して調 査 を行 っ た.た だ し,第6章 は調 査 対象 と したス マー ト
フォ ンア プ リの コ ンテ ンツの 内容(種 類)毎 に"ジ ャ ンル"と い う単位 でデ ー タを分 類 し分
析 を行 った.ジ ャ ンル の詳 しい説 明 は6.4.1.節 に記 載 して い る.
1.4.4.UX白 書の"時 の経過 にまつわ るUX"か らみた本研究 と各章の位置づけ
UX白 書 はUXの 期 間 を4種 類 で説 明 してい る[29].(詳 しくは2.1.節 参 照 の こ と)
(1)一 時的UX:イ ンタラクシ ョンの中に感 じる感情の特定の変化
(2)エ ピソー ド的UX:あ る特定の利用エ ピソー ドに関す る評価
(3)累 積的UX:特 定のシステムをしば らくの期 間利用 した後の見方
(4)予 期的UX:ユ ーザー にとっての初 めての利用 よ りも前の期間,あ るいは上述の3
つのUXの 期間 よ りも以前のこと
この4種 類 のUXの 期間 と本研究における各章(各 調査)の 位置づけ表1-1に 示す.
第3章,第4章 はあるできごとに対 して生起す る感情の関係 に関す る調査 のため,該
当す るUXの 期間は一時的UXに 該 当す る と考 えた.
第5章 は一連の満足 したエ ピソー ドの中で総合満足度(利 用対象 を100点 満点で評価
した もの)に 影響を与 えた要因を検討 したため,該 当す るUXの 期間はエ ピソー ド的UX
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と考えた.
第6章 は満足 したエ ピソー ドについて,満 足 した"決 め手"を 調査 した ことか ら,該
当す るUXの 期間は累積的UXで ある と考 えた.









(2)エ ピ ソー ド的UX
(3)累 積的UX
1.5.本 論 文 の構 成
本論文は以下の7章 か ら構成 され る.
第1章 では本研 究の背景 としてUXの 必要性 とUXが 持っ課題 を示 した上で,本 研 究
の 目的やアプ ローチを述べ る.
第2章 では序論 として,本 研究の研 究対象 とな るUXに ついて,そ の定義や関連す る
先行研究を示す.
第3章 ではユーザが満足 したエ ピソー ドについて,発 生 したで きごとと生起 した感情
の関係 か らユーザ満足度 の評価 に影響 を与える要因 を把握す る.ア ンケー ト調査 によ り
得 られ た満足 のエ ピソー ドのテキス トデータを多変量解析(コ レスポンデ ンス分析、ク
ラスター分析)やDEMATEL法 を用いて可視化す る.
第4章 では体験 か ら生 まれ る感覚 と感情 の関係か ら,ユ ーザの満足度向上 に寄与す る
評価項 目を検討する.ユ ーザが満足 した経験の中で発 生 したできごとを先行研究 の成果
物である"UX感 覚"に 当てはめ,感 覚 と感情の関係 について多変量解析(コ レスポンデ
ンス分析、クラスター分析)を 用いて可視化する.可 視化 された感覚 と感情の関係 か ら,
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製品 ・サー ビス設計 のための評価項 目を検討す る.
第5章 ではスマー トフォンアプ リを対象 とした時系列 の満足度評価か らみたユーザの
総合満足度 に影響 を与 える要因を把握す る.Kahnemanの 提唱す るピー ク ・エ ン ドの法
則がモノやシステムの満足度評価への適応 の妥当性の確認 と共 に,ピ ーク ・エ ン ドの法
則以外の総合満足度 に寄与す る要因を特定する.
第6章 ではスマー トフォンアプ リについて,ユ ーザが認知す る"満 足の決 め手"と"不
満足の決め手(一 番の不満 点)"に ついて調査 を行 い,満 足 ・不満足 の"決 め手"と スマ
ー トフォンアプ リの使用年数 との関係 か ら時間の経過 に伴 う評価内容の変化 を把握す る.
第7章 では本研 究の結論 についてま とめて述べてい る.













総 合 的 な満 足 度 の 評 価
スマー トフォンアプ リを対象 と した
5章 耀 鍵麟 霧譲 因の把握
体験による感覚と感情の
立 関係からみたユーザの
4早 満足餉 上に寄与する評価囎 の把握
※人 間生 活 工学,Vol.21No.1,pp33-38,2020
スマー トフォンアプ リの




1.6.用 語 の 定義
(1)ユ ー ザ エ ク ス ペ リエ ン ス(UserExperience)
ユー ザ が経験 す る こ と,つ ま り,ユ ー ザ と製 品,サ ー ビス,ブ ラン ド,あ るいは企 業 と
のイ ンタラ クシ ョンのあ らゆ る側 面 の こ と.
こ の 定 義 はISO9241-210[30],UXPA(UserExperienceProfessionalsAssociation)
[31],Nielsen-NormanGroup[32],Hassenzah1&Tractinsky[33],UX白 書[29]等 を 参
考 に 検 討 し た.
(2)UXデ ザ イ ン(UXDesign)
製 品 ・サー ビスな どを設計す る際のユーザ調査 の段 階か ら目的 とす るユーザの体験 を
構築す るためのあ らゆるデザイ ン活動のこ と.
この定義 は黒須[2]や安藤[3]ら の考 えを参考に検討 した.
(3)満 足度
「シス テ ム,製 品又 はサ ー ビス の利 用 に起 因す る,ユ ー ザ のニ ー ズ及 び期待 が満 た さ
れ て い る程 度 に 関す る,ユ ーザ の身 体 的,認 知 的及 び感 情 的 な受 け止 め方(注1:満 足 は,
実 際 に利 用 した結果(ユ ー ザ エ クスペ リエ ンス の一 部)が,ユ ー ザ のニ ー ズ と期 待 を満
たす 度 合 い を含 む).」
この定義 はISO9241-210[30]:2019(JISZ8530:2020)を 採 用 してい る.
(4)ユ ーザ満足度 の評価構造
上述 の満足度について,ユ ーザの評価(ユ ーザが認識す る良 し悪 しの判断や受 ける印
象評価 を含む)の こと.本 研 究で扱 うユーザの評価 には"各 できごとに対す る瞬 間的な
満足度の評価"と"あ る一連 のエ ピソー ドを終 えた時点での総合的な満足度の評価"の2
っの意味を持つもの とする.
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(5)満 足 ・不満足 の決 め手
ユーザが製品 ・サー ビスを評価す る際の,「 満足」あるいは 「不満足」を最終的に決定
すべき根拠 となること.不 満足 の決 め手は,一 番 の不満点 と同意 とした.
この定義 は広辞苑[34]の 「決 め手 ・極め手」の意味 を参考に検討 した.
(6)カ テ ゴ リ
製 品 ・サ ー ビス の範 疇(最 も一般 的 な基本 概念 の基本 形式)の こ とをい う.本 論 文 で 明
記 され て い る5つ の製 品 ・サ ー ビス カテ ゴ リ(ネ ッ トワー クサー ビス カテ ゴ リ,家 電製
品カ テ ゴ リ,生 活 用 品 カテ ゴ リ,ア クテ ィ ビテ ィカ テ ゴ リ,接 客 カテ ゴ リ)の 各 定 義 は
3.4.1.節 を参 照 の こ と.
(7)ジ ヤ ンル
部 門.種 類 の こ と.本 論 文 で使用 して い る ジャ ンル とはスマ ー トフォ ンア プ リ内で分
類 され た各部 門(コ ンテ ン ツ内容)を 意 味 して い る.ス マ ー トフォ ンア プ リの ジ ャ ンル
の分 類 は6.4.1.節 の表6-2を 参 照 の こ と.
(8)タ ッチ ポイ ン ト
製 品,シ ステ ム,サ ー ビス とユーザが触れ る点のことを指す.ま た,物 理的に触れ る行
為だけでな く,認 知的な行為(認知す る,思 い出す,等)も 含む もの とす る.
この定義 はユー ザー ・ジ ャー ニー ・マ ップ[271を 参 考 に検討 した.
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2章
ユ ー ザ エ ク ス ペ リエ ンス(UX)に つ い て
一先行研究の確認一
2.1.各 有 識者 に よるUXの 定義
以下にモ ノづ くりにおけるUXの 定義について,各 研究者や企業が示 している内容 を
紹介 し,認 知 され るべ きUXの 本質を理解す る.
(1)ISO9241-210[1]
「製 品やシステムやサー ビスを利用 した とき,お よび/またはその利用を予測 した時 に
生 じる人々の知覚や反応 のこと
注1:UXと は,利 用 の前,最 中,そ の後 に生 じるユ ーザ ー の感 情,信 念,嗜 好,知
覚,生 理学 的 ・心 理学 的 な反応,行 動 や達成 感 な どのす べ て を含 む.
注2:UXは,ブ ラン ドイ メージ,知 覚,機 能,シ ステム性能,対 話行動や対話 シス
テムの補助機能,以 前の経験か ら生 じるユーザーの内的 ・身体的状態,態 度,技 能や
性格,お よび利用状況の結果である.
注3:ユ ーザーの個人的 目標 とい う観点か ら考えた時には,ユ ーザ ビリティは典型的
にUXに 結びついた知覚や感情的側面を含む.ユ ーザ ビリテ ィの評価基準 はUXの 諸側
面 を評価す るのに用いることができる.」
1999年 に人 間 中心設 計 プ ロセ ス の国際規 格ISO13407が 発 行 され,正 式 な タイ ト
ル 「イ ンタ ラクテ ィブ シ ステ ムの人 間 中心設 計 プ ロセ ス」 か らもわか る よ うに,コ ン
ピュー タシス テ ムを使 いや す い もの にす るた めのデ ザイ ンプ ロセ ス を規 定 した もので
あっ た.対 して,2010年 に改定 され たISO9241-210は ユー ザ ビ リテ ィだ けで な く,
ア クセ シ ビ リテ ィ,ユ ーザ エ クスペ リエ ンス,サ ステ ィナ ビ リテ ィ とい った概 念 が 追
加 され た規格 へ と変 化 してい る[2,3].
(2)UXPA(UserExperienceProfessionalsAssociation)[4,5]
「ユーザーの全体的な知覚 の構成要素 となる製品やサー ビスや企業 とユーザー との
イ ンタラクシ ョンのあ らゆる側面のこ と.UXデ ザイ ンは,レ イア ウ トや視覚デザイ




「企業やサー ビスや製 品 とのエ ン ドユーザーのイ ンタラクシ ョンのすべての側面の こ
と.典 型的なUXに まず必要 なことは,顧 客のニーズについて誇張な しに的確 に適合 さ
せ ることである.次 に,所 有や保有 を した くなるよ うな製品を作るための単純 さや簡潔
さが必要である.真 のUXは,単 に顧客が欲 しい とい うモ ノを与 えた り,チ ェ ック リス
トで検証できるよ うな特徴 を提供 した りす ることではな く,そ れ以上のことである.企
業が高品質のUXを 達成す るためには,エ ンジニア リングやマーケテ ィング,グ ラフィ
ックデザイ ン,工 業デザイ ン,イ ンタフェースデザイ ンな どの多様な取 り組みを連続的
に結合 してお くことが必要である.」
(4)Hassenzah1&Tractinsky[4,7]
「ユーザーの内的状態(体 質的素因,期 待,欲 求,動 機付 け,気 分な ど),デ ザイ ン
され たシステムの特性(例 えば複雑 さ,目 的,ユ ーザ ビリティ,機 能性な ど),イ ンタ
ラクシ ョンが発生す る状況(も しくは環境)(つ ま り組織的/社会的セ ッテ ィング,活 動
の有意味度,利 用の 自発性な ど)に よる結果」
(5)UX白 書[8]
UX白 書では,現 象 としてのUXを 以下の ように示 している.「 経験 とい う概念は,
人間 としての存在に伴っています.一 般的に経験では,個 人的 に出会 った り,受 け止 め
た り,体 感す るすべ ての ものを対象 としています.し か し,UXは 『一般的な意味にお
ける経験』 とは異な り,シ ステ ム(注2)と 出会 うこと(注1)に 由来す る経験 を明確
に示 している.
・UXは 一般的な概念 としての経験の一部です.UXは システムを通 じた経験であるた
め,よ り限定的です
・UXは システム との出会いを含みます.積 極的利用,個 人的利用だけでなく,例 えば
他者 がシステムを利用するのを観察す るな ど,よ り受動的にシステム と関わることも含
みます
・UXは ある個人に固有の ものです
・UXは 過去 の経験 とそれに基づ く期待 に影響 されます
・UXは 社会的,文 化 的な文脈に根 ざしています
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注1:利 用 しなが ら,相 互作用 をしなが ら,ま た受動的 に向き合いなが ら
注2:「 システム」は,個 人がUIを 通 して対話す る,独 立 したまたは組み合わ され た形
態の製品 ・サー ビス ・および人工物 を指す[8]」
UX白 書はUXの 期間について図2-1,図2-2に 示す よ うに,イ ンタラクシ ョンの中
に感 じる感情の特定の変化(一 時的UX),あ る特定の利用エ ピソー ドに関する評価
(エピソー ド的UX),特 定のシステムを しばらくの期間利用 した後 の見方(累 積 的
UX)で 表 してお り,予 期 的UXと は,ユ ーザーに とっての初 めての利用 よ りも前の期
間,あ るいは上述の3つ のUXの 期 間よ りも以前の こととしてい る.
つま り,ユ ーザーが実際 に利用 した経験は,UXの 中心にな るが,そ れではUXに 関
連す るすべての要素をカバー している とはいえない とい う考 えで,人 は最初の出会いを
果たす以前 に形成 され る利用前 の期待か ら,間 接 的な経験 を得 ること,同 様 に,利 用 し



















図2-1利 用 と非利用の期間か らなる時の経過につれたUX[8]
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いつ:利 用前 利用中 利用後 利用時間全体
なにを:予 期的UX-〉 一時的UX-〉 エピソー ド的UX→ 累積的UX
どのように:体 験を想像する 体験する ある体験を 多種多様な利用期間を
L一 するθ
図2-2ユ ーザエクスペ リエンスの期間,期間に関す るユーザエ クスペ リエ ンスの種類
を説明す るための用語,異 なる期間で生 じる内在 的なプ ロセス[8]
本章で紹介 した定義以外 にAllAboutUXで は様 々なUXの 評価 手法を含め,UXに 関
す る情報が掲載 され ている[9].人 々がUXを 共通認識 し,同 じ道 を進むた めのサポー ト
として,創 設 されてい る.し か し,各 々の定義は主 に2010年 頃の ものが多 く,つ ま り,
10年 前がUXの 定義 について最 も多 く議論 された時期であ ることがわか る[3].
2.2.ヒ トの欲 求 とUXの 関 係性
ヒ トの要求にはマズローの要求5段 階説が有名 である[10].こ のマズローの要求5段
階説 と併せて考察 されたUXを 説明す る.
山岡は機能優先であった20世 紀 のモ ノづ くりに対 し現代では価値 中心時代 に入 って
いるとし(図2-3),表2-1に 示す よ うにマズ ローの要求5段 階節 と重ねて議論 している.
山岡によれ ば,第 二次世界大戦後はマズ ローの要求5段 階説 の再下位層で ある生理的要
求や安全の要求が求め られ,20世 紀後半になると我 々の暮 らしが安定 した ことにより所
属 と愛の要求(社 会的要求)や 承認 の要求が求 め られ る時代に変化 した.21世 紀になる
とユーザの生活 レベルが さらに向上 し,価 値その ものの存在 を問 うようになった として
いる[11].SNSの 隆盛はま さに承認の要求の表れ と考え られ る.
マズ ローの要求の最上段である自己実現 の要求 は何 に表れ てい るのか.そ れはモ ノ ・
サー ビスのカスタマイズ化,個 性化,さ らに言 うな ら意味性である.こ の個性化,意 味性







図2-3戦 後 のデ ザイ ンの変遷[11]
表2-1デ ザ イ ン1.0,2.0,3.0[11]
デ ザ イ ン1.0 デ ザ イ ン2.0 デ ザ イ ン3.0
年代 1945年 一1990年 頃 1990年 ～2005年 頃 2005年 頃～ 現在






















デ ザ イン対 象
ミ ク ロ
(モ ノ,オ ブ ジ ェ ク ト単 体)
マ ク ロ
(コ ト,シ ス テ ム)
自己実現 と しての個性 化 は,AaronAら に よってHedonomics[12]と い う考 え方 で既
に表 現 され て い る(図2-4).Hedonomicsは マ ズ ロー の考 え に基 づ い てお り,安 全
性,機 能や使 いやす さ と併 せ て,イ ン タラ クシ ョンにお け る喜 び を促 進 させ る こ とを 目
標 と して お り,さ らに最終 目標 と して,個 人 に合 わせ たカ ス タマイ ズ化 に よって,ユ ー
ザ の要 求 を完全 に満 たす こ とがで き る とされ てい る.
Hedonは ギ リシ ャ語 でjoy,pleasureを 意 味す る.ユ ー ザ の文 脈 を加 味 しな けれ ば
実 現 され ない個 性化 ・意味性 が世 の 中のモ ノ(サ ー ビス)づ く りにお いて,UXが 注 目















2.3.認 知 的 メカニ ズム の解 明
1990年 代にパ ソコンが世の中に登場 し社会は一変す る.こ の頃 よりヒ トの情報処理に
関す る研究が盛 んにお こなわれ るよ うにな り認知 工学,認 知心理学が発展す る.
佐伯 は接面(イ ンタフェース)に ついて,第 一接面 と第二接面 とい う二つの接面があ
る と主張 している(図2-5).そ の二つの接面 とは,「第一の接面は,そ のシステムに操作
を加 え,シ ステ ムをコン トロールす る,操 作者 との接面である.第 二の接面 は,そ のシス
テムが作用を及ぼ し,ま た,シ ステムが作用 を受 けている外界 との接面である」 として
いる[13].つ ま り,第一接面は人 とシステムが接す る,所謂ユーザイ ンタフェースであ り,




















黒須は著書 「UX原 論」でこの二つ の接面 を説明す る中で,「 システムを利用 して外界
に影響 を及 ぼ しているユーザの認知プロセスを考慮す るな ら,第 一接面 と第二接面の対
応 こそ重要である.特 に大規模 システ ムにおいては,第 二接面 における状態が把握 しづ
らくなって しま う点が問題である」とし,「人間工学的な第一接面の研究 は必須条件であ
るが,む しろ第二接面 との関係性に関す る認知工学的な研 究が さらに重要だ」 と述べて
いる[2].
認知工学研究 の第一人者であるDA.Normanは 何 かを達成 したい と思い ゴール を設定
し行動 をす る行為について 「行為の7段 階モデル」 を提唱 している(図2-6).そ して,
7段 階について 「本能的」,「行動的」,「内省的」とい う処理 レベルがあることを提案 した.
なお,DANormanは ユーザ ビ リテ ィの発展に貢献 してきた人物であるが,既 に1990年
代後 半にはユーザ ビ リティだけで満足が得 られ るのだろ うか,と い う疑問を抱き,UXに
ついて 「製 品に関 して,そ れが どのよ うに見 え,学 習 され,使 用 され るか,と い うユーザ
のイ ンタラクシ ョンのすべての側面を扱 う.こ れ には,使 いやす さと,最 も重要 なこと
として,製 品が満 たすべ きニーズ とが含 まれ る.」 と明記 している[2,14].そ して,そ の
重要性の認識 か ら,2004年 に内省 的な人間の認知 に焦点 を当てた 「エモーシ ョナル ・デ
ザイン」を刊行 している[15].し か し,そ の内容 はデザイン時に検討すべ き範 囲が どこま
で含 まれ るか とい う方向性 を示 しているもので,具 体的な情動の認知構造 が示 されてい
るものではなかった.
ゴール
フ ラ ン 比較
図2-6DANormanの 「行為 の7段 階 モデル 」 と内省 活 動[14]
山岡[16-18]の 研究では,人 と対象(人,シ ステム,環 境)と のや りとり,UXに よる感
覚,そ して感情 の各項 目か らなる関係 図で示 している.こ の関係 図は調査協力者51名 に
対 して実施 された,感 動 した体験のエ ピソー ドについてのア ンケー ト調査か ら抽 出 され
32
た(図2-7).利 用 した製 品 ・サー ビスを限定せずに調査 を行 ったため,汎 用性の高い項
目となってい る.ま た,近 年 では この研究 を発展 させ て"物 語"に 注視 した構造 を示 して
い る(図2-8)[191.こ れ らの関係 は絶対的なものではない ものの,一 つ のサー ビスデザ
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UXの や り取 りか ら感情 まで[19]











図2-8製 品の三 属性 とUX・ 物語 との 関係(UX/ス トー リー チ ャー ト)[16]
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安藤の研究では,長 期間の製 品利用 にお けるユーザの評価行動のモデル化 を行 った[20].
安藤 が示 した長期間の製 品利用 にお けるユーザの製品評価モデル を図2-9に 示す.
状況の時間的なi醍



















































図2-9安 藤 による長期 間の製品利用にお けるユーザの製 品評価プ ロセスモデル[20]
安藤 によれば,「長期利用者 は対象 とな る製 品の評価について普段意識す るしない にか
かわ らず,必 ず何か しらの評価 を行 ってい る[20].」 として,表2-2に 示すユーザの製品
評価 プ ロセスの特徴 を明 らかに した.ま た,長 期利用にお ける製品評価指針 として満足
感の評価項 目の検討 を行い,満 足度の構成要素 として7つ の要素(慣 れやす さ,愛 着感,
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使 う喜び,操 作性,イ メージ,積 極性,部 分評価)を 有効性のある項 目として提案 してい
る.加 えて,7つ の構成要素 について未経験者 と既存ユーザの間での評価値の差 について
調査を行ってい る.「(未 経験者)短 時間の使用では主観的な満足感 を評価 できる範囲が
限 られ,ユ ーザ ビ リテ ィテス トで分かった操作性評価 に基づいて,満 足感 が構成 されて
いるといえる[20]],「(未 経験者)製 品の個別 の評価 を行い,ユ ーザ にとって慣れやすい
と感 じるもので あれ ば,次 第に主観 的な満足感 の評価 も高 まる可能性 があ るといえる
[20]」,「(既存ユーザ)長 期利用 の結果 として,実 際に愛着感 が醸成 されていることがわ
かる[20]」「(既存ユーザ)長 期の実利用経験があるため,自 分 自身 が感 じる"慣 れやす さ"
の評価 はできてお り,す で に慣れて しまってい るた め,こ の要素 を評価す る行為 自体が
省略 されてい るのではないか[20]」 といった考察 を行 ってい る.
表2-2安 藤 によるユーザの製 品評価プ ロセスの特徴[20]
(1)ユ ーザはユーザ ビリティを含 めた製 品の評価 を"満 足感"と して認識 してい る
(2)主 にユーザ ビリテ ィに関す る評価 は第一段階の満足感 であ り,利 用 の初期段階
で行 われる
(3)長 期利用 の問には製 品特性への気づ き体験がある.そ れ によ り,多 面的 ・総合
的に製品を評価す る
(4)問 題点 を感 じた場合 は,ユ ーザ 自身が製品に合わせ て利用法な どを調整す るこ
とによ り,継 続的な製 品の利用 を正 当化す る行動が とられる
(5)長 期利用 における製 品評価 は結果 として愛着感の有無 とい う形で認識 され る.
愛着感 は問題点がある場合で も感 じられ ることがある
冨永 による研究[211で は,昨 今の製 品開発 では使 いやす さを考慮す るだけではな く喜
びや楽 しみ とい った心理的な要求の促進が必要であることを背景 に,人 と製品 とのイ ン
タラクシ ョンの中で感 じる喜びや楽 しみな どの魅力要因の把握 し,そ の関係 を構造化 し
た(図2-10).人 がお気 に入 りの製品に対 して感 じる価値 の調査 を行い,ま た,魅 力要因
を検討す るために文章完成法,日 記法,フ ィール ド調査,先 行研究調査の4つ のアプ ロ


















図2-10 冨永 によるインタラクシ ョンにおける8つ の魅力要因の関係性モデル [21]
表2-3 冨永による分類された魅力要因 とその下位項 目 [21]






































































2.4.UXに 関連するマーケテ ィング研究 と行動経済学研究
マーケティング分野ではシーズ発見 による製 品開発 である 「プ ロダク ト・ア ウ ト」か
ら顧客のニーズによる製 品開発である 「マーケッ ト・イ ン」への変化 に伴い,消 費者行動
に関す る様々な研究がな され るよ うになった[22].ど のよ うな売 り場 を作 ると売れ るの
か とい うス トアオペ レーシ ョンの視点ではな く,な ぜ 消費者 はその商品を好んだのか,
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とい うブラン ド認知や顧客満足 についての研究が行われた.
1960年 代頃にはこれまで の属人 で主観 的である消費者 の意思決定に対 して客観 的で
科学的な研究が行われた[23].そ れ ら研 究の多 くは,消 費者の行動を刺激 として,そ の刺
激 に対す る反応 によって捉 えようとす る,刺 激一 反応(S-R)ア プ ローチ とい う流れ を生
み出 した.さ らに1970年 代 に入 ると刺激 と反応の問を 「消費者1青報処理(organism)」
と位置づけ,SujyanやMandlerを は じめ として,主 に新製 品のマネジメン トにお ける
消費者の情報処理活動 について様 々な研究が行われた[24].ま たこの頃,消 費者の情報探
索行動,選 択行動や広告情報処理に関す る研究 も行われ,主 に 「態度」に着 目され た研究
も行 われた.
Fishbeinの 「多属性態度モデル」[23,25]は 「ある対象 に対す る個人の態度は,あ る属
性 を当該対象 が有す ると思 う個人の期待 と,そ の属性 の価値 との積 を,す べての属性 に
っいて計算 し,合 計 した総和 によって決まる[23]」 とい うモデルである.つ ま り,あ るブ
ラン ドに対す るユーザの態度に変化 を与えたい場合 は,「① ある製品属性への期待,思 い
に対す る充足度 を改善す る,② ある製 品属性 に関す る思いや記憶 を改善す る,③ 全 く新
しい製品属性 を付与す る」 とい う施策が考 えられ る.
また,ブ ラン ド価値 が どの程度,消 費者 に受け入れ られ るのか とい う具体的な評価指
標 も開発 されてお りブランデ ィング活動 のシステム化 が進め られている[23].
そ して,市 場ではな く経済に視野を変 えて,人 間行動 と感情の関係 に着 目した研 究が
行動経済学である.製 品 ・サー ビスに対す る満足感 と意味は異なるが,2002年 にノーベ
ル経済学賞 を受賞 した心理学者 のKahnemanは 人間が不確実な状況下で下す判断 ・意思
決定に関す る研究 を行ってい る[26].
近年では人間の満足度(幸 福度)を 測定するU指 数[27]の 有効性 を示 している.こ の
U指 数 の研究か ら分かることは,ヒ トが好 ましくない状態で過 ごす時間の割合 を減 らす
ための対策 として①多 くの時間を不快 と感 じて過 ごす人 々に向けての対策(ポ ジテ ィブ
心理学の導入,精 神状態 との関係性 か ら少人数の人 にとっては抗 うつ剤 な ど)や ②不快
と感 じてい る時間配分へ の対策(例 えば通勤 に不快感 を抱いてい るのであれ ばその通勤
方法を変更す ることな ど)を 実施す る と幸福感 に変化 が起きる としている.
"不快感 を減 らす"と い う考 え方 は
,B.J.Piner[とJ.H.Gilmoreの 「経験経済」で"マ
イナスのキュー(手 がか りになるサイ ン)を 取 り除 く"こ とが重要であることが明示 さ
れてお り[28],Kahnemanと 同意の提案 がな されている点が非常に興味深い.
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本 章 の 一 部 は 以 下 の論 文 に基 づ く.
土井彩容子,山 岡俊樹:製 品 ・サー ビスの利用経験におけるユーザの満足 に影響 を与 える出来事 と感情の
関係性の理解,日 本感 性工学会論文誌,Vol.18No.3,pp159-169,2019.




近年 における,UXの 必要性や各学界や企業での主な取 り組みは第1章 や第2章 で論
じた.以 下に本章の調査背景を述べ る.
学界 における研 究成果 とその課題 について焦点を当てると,人 間工学,HCDや 感性 工
学な どの研究領域 にお ける研 究成果 は,基 礎的研究であるほど実務への適応 に課題が残
っていることが多い.2019年 度に開催 されたHCI(Human-ComputerInteraction)研
究の最重要国際会議iであるtheCHIConference(theSIGCHIConferenceonHuman
FactorsinComputingSystems)で 設 け られたUXEventで は、UPA(現UXPA)の 元
会長cxpartnersCEOのGilesColborne氏 による基調講演 が行 われ,そ の内容はHCIの
学術研究 と業界での相互作用設計の実践 との問にはギャ ップがあるとい う内容 であった
[1].
山岡 らはサー ビスの体験のモデル と評価項 目を提唱 した.感 動 した体験や8つ のサー
ビスにおける体験について,「や りとり」,「結果」,「感情」の3段 階に分類 して評価 に影
響 を与える項 目を抽出 した[2-4].し か し,3段 階 における大枠の関係性は示 され てい る
が,「や りとり」はシステムの有用性や魅力,パ フォーマンスの良 さといった概念 的な表
現で表 されてお り,「結果」や 「感情」の各項 目との詳細な関係性 については言及 されて
いない.こ の研究 の発展 として,2.3節 で紹介 した製 品の三属性,物 語(ス トー リー),
感情,そ してUXに よる感覚 との関係性 をユーザ調査結果 に基づいて構築 した研究 も進
め られているが[5],本 研究のよ うな瞬間的評価や総合的な評価 とは異なる視点の研究内
容 となってい る.
同 じく2.3節 で紹介 した安藤 らの研究は長期利用 を想定 した製 品評価プ ロセスモデル
と満足感の構成要素 について検討 し,長 期利用者 と短期利 用者間での評価 の違 いを明 ら
かにした[6].し か し,長 期利用す るに至 った理 由について文脈 に基づいた具体的な要因
は述べ られていない.ま た,評 価プロセスを調査す る際の対象製 品を13ア イテ ムとして
いるが,内5件 が携帯電話 である とい う点が対象製 品にやや偏 りがあると懸念 され る.
長期利用者 と短期利用者 の評価差 を調査す るユーザテス トでは製品特性が評価結果 に影
響 してい る可能性があるとして調査対象製品を1つ に絞 っている.明 確で有効な評価プ
ロセスが提案 されたが,調 査対象の製 品カテゴ リに偏 りがあるこ とが課題 だ と考 えれ ら
る.
この他に,お もてな し[7],か わいい[8],愛 着感[9]そ して,ブ ラン ド経験 にお ける測定
尺度構築[10]と いった ヒ トの評価 のメカニズムを明 らかに しよ うとす る様々な研究が他
にも行われているが,い ずれ も本研究 と異なる評価範囲 となってい る.
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3.2.目 的
本調査の 目的は,ユ ーザがシステムやサー ビスを通 して得 られ る経験について,ユ ー
ザ満足度の評価 に影響 を与 える要因をできごとと感情の関係 か ら検討す ることである.
この関係 とは,ア ンケー ト調査 によ り得 られた満足 したエ ピソー ドについてのテキス ト
データを多変量解析(コ レスポンデ ンス分析,ク ラスター分析)やDecisionMakingTria1
&EvaluationLaboratory法(以 下DEMATEL法 と明記す る)を 用いて 「どのよ うなで
きごとが発生す ると,ど のよ うな感情 が生起す るのか」 とい う関係 を可視化 したもので
ある.こ の可視化 された図 によ り,満 足度 の評価 に影響 を与 える要因を特徴や構造の視
点か ら検討す る.加 えて,こ れ ら分析 を評価対象 とな る製品,シ ステ ムやサー ビスをカ
テ ゴ リ(種類)毎 に分類 して実施す ることにより,互 いの相違点を確認す る.
同 じテキス トデータについて多変量解析 とDEMATEL、 法の2つ の分析 を行 う理 由は
信頼性 の確保 と,現 象 を多面的に理解す るためである.多 変量解析 はテキス トデー タの
単語 の出現数 を用いて客観的にデー タを分析す る方法であると考えた.DEMATEL法 は
できごとと感情 の関係 を 「原 因」と 「結果」対で示す ため文脈 を重視 した分析 であると考
えた.
3.3.調 査 方 法
3.3.1.ア ンケ ー ト内 容
本 調 査 で は紙 面 に よ るア ンケー ト調 査 を実施 した.ユ ー ザ が利 用 して満 足 した製 品 ・
サ ー ビス につ い て,そ の時 の で き ご とを記 述 して も らった.使 用 した フォー マ ッ トと回
答例 を図3-1に 示す.フ ォー マ ッ トは6マ ス で構 成 され てお り,起 こった で き ご とを上
段 に,そ の 時 の感 情 を下段 に時系 列 に記述 して も らった.こ の質 問紙 の形 式 は ク リテ ィ
カル ・イ ンシデ ン ト法(CIT:CriticalIncidentTechnique)[11-13]を 参 考 に作成 した.
回答 者 に とって 印象 に残 ったで き ご とを制 限 され た マス に記 述 して も らい,満 足 した
経 験 に,よ り影 響 を与 えた で き ご とを抽 出す る こ とが本 フォー マ ッ トの狙 い で あ る.質
問内容 は 「最 近,あ なた が利用 して"満 足 した"製 品 ・サ ー ビス につ いて,そ の時 の状況
を下記 フォー マ ッ トに沿 って具 体 的 に記 述 して くだ さい.」 で あ る.
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利用 した製品 ・サービス の名前(コ ルクの栓抜き 〕
コルウに栓抜 き 栓抜きがだんだ 途中、ネジが斜 栓抜ぎを引張る
のネジ部分をね んとコルクに 酌に入 つている とポ ン ッ1と い
じ込んだ 入 ってい くのを ことに気づいた う音と共にコル
レ感じた 》 》クが抜けた 陸 レ
特に何も感 じず わくわくした 不安、苛立ち 感動 した、達成感
図3-1ア ンケ ー トフオー マ ツ トと回答例
3.3.2.調 査 協 力 者
調 査 協力者 は20歳 か ら63歳 の社 会 人 と学生 の計46・名 で あ る.回 収 した ア ンケー ト
内容 の 中で,不 満 な で き ご とのみ を記述 した回答,感 情 の記 述 が未記 入 で あ った回答 な
どは無 効 と した.そ の結 果,有 効 回答者 数 は43名(平 均年 齢:40歳,標 準偏差:11.8
歳,男 性:25・ 名,女 性:18・ 名)で あ った.
3.3.3.調 査 対 象 の製 品 ・サー ビス
アンケー トにおいて,回 答 の対象 とした製 品 ・サー ビスは 日常生活 の中で利用 され て
いる製品 ・サー ビス とした.生 活雑貨,電 気機器,Webサ イ トやアプ リケーシ ョンと多
岐 にわた る分野を範 囲 とした.本 研究では製 品 ・サー ビス を各分野 に分 けて,結 果 を比
較 し,各 分野の特性 を明 らかに しよ うとした.な お,本 稿で用いている 「カテ ゴリ」 と
の定義 は1.6節 参照のこと.
3.3.4.分 析 方 法
Kahnemanは 著書の中で 「主観的な満足に関す るデータを扱 う際に難 しことの一つ
が,人 はそれぞれ回答カテ ゴ リーの解釈 が違 い,異 なる解釈 に基づいて答えて しま うと
い うことだ.[14]」 と述べてい る.ユ ーザの主観的なデー タを分析す る本調査では,信
頼性 の確保 と現象の多面的な理解 の為に,同 じテキス トデータに対 して、以下に示す2
つの分析を行った.
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①多変量解析(コ レスポンデ ンス分析,ク ラスター分析)
テキス トデータの単語 の出現数か ら上位の頻出語 を確認 し,ま た,出 現数 を元 に した
コレスポ ンデ ンス分析 とクラスター分析 を行 った.こ の多変量解析 により,各 カテ ゴ リ
におけるできごとと感 情の関係 を散布 図に可視化 し,ユ ーザ満足度の評価構造について
カテ ゴリ毎 に評価の特徴 を把握 した.
②DEMATEL法
DEMATEL法 は問題構造を把握す るための構造モデル法の1つ である[15].バ ッテ
ル ・ジュネーブ研 究所 にて世界が直面す る複雑で困難 な問題 の解決 を模索す るために,
ローマクラブのプロジェク トに関連 して開発 された.
できごとと感情は多数 の要素で複雑 な構造を持 ってお り,そ の関係 を概念的な因子や
省略 し過ぎずに表現す るため,共 分散構造分析やPriority法 ではな くDEMATEL法 を
採用 した[16,17].ま たISM(lnterpretiveStructura1Modeling)法 とは異な り,情 報
量が多いので要素間の関係の強弱を線の太 さによって表現できるとい う点 も採用 した理
由の一つである.
従来のDEMATEL法 を用いた研究では複雑な問題構造を明 らかにす るため,問 題 同
士の関係 を一対比較 し分析 を行 う.
本研究では,あ るできごとが発生 した後に,次 のできごとあるいは感情が発生す ると
い う関係 を対 と捉 え,そ の対の頻度 か らできごとと感情の関係 を構造化 した.
できごとと感情の関係 を,単 語の出現数では確認できない,テ キス トデータの持つ文
脈 に基づいた分析か ら満足度評価 を捉 えよ うとした.
3.4.調 査 結 果 と考察
3.4.1.得 られた回答に対するカテゴ リ分類の結果
ア ンケ ー ト調 査 に よ り得 られ た43件 の 回答 結 果 を説 明す る.回 答 され た マ スの数 は平
均5.05マ ス とな り,標 準 偏差 は1.23マ ス で あった.記 述 され た文字 数 は平均175.5文
字 とな り,標 準偏差 は85.92文 字 で あっ た.
43件 の回答 を利 用 され た製 品 ・サ ー ビス の分野 を元 に,著 者 が5つ の製 品,サ ー ビス
カテ ゴ リに分類 した.そ の結 果,ネ ッ トワー クサ ー ビス カテ ゴ リが10件,家 電製 品カテ
ゴ リが11件 ,生 活 用 品 カテ ゴ リが6件,ア クテ ィ ビテ ィカテ ゴ リが10件,そ して接 客
カテ ゴ リが6件 とな った.
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以下に分類 した各 カテ ゴリの定義 について説明す る.
①ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リ
ネ ッ トワー ク上で利用す るWebサ イ トや タブ レッ トを!含むスマー トフォン等で利用
す るアブ.リケーシ ョンを指す.
②家電製品カテ ゴ リ
自動掃除機や体重計な どの家電製品に加 え,PCや ミュー ジックプ レーヤーな どの電気
機器 を指す.
③生活用品カテ ゴ リ
食器や洋服,鞄 な どの機器操作が発 生 しない製 品を指す.
④ アクティビテ ィカテ ゴリ
飲食やエステ,シ ョーの観覧 など活動 を主 とす るサー ビスを指す.
⑤接客カテ ゴリ
接客担当者 とのや りとりが主 となるサー ビスを指す.
3.4.2.単 語の頻 出語か らみたできごとと感情の関係 についての結果 と考察
(1)単 語の上位頻出語 に関す る結果 と考察
アンケー トのテキス トデータはKHcoder(Ver.2.00f)を 用いて分析 した.前 処理 とし
て 「わ くわ くす る」と 「ワクワクす る」といった表記 ゆれの修正や,不 適切 に分解 されて
しま う専門用語(QRコ ー ド,ダ ウンロー ドな ど)は 強制抽出用語 に設定 した.
分析対象 となった語の延べ数 は2,420個 とな り,異 なる語 の数(何 種類の語が含まれ
てい るか)は1,027種 類 となった.テ キス トデー タについて,カ テゴ リ毎 に出現数の多
かった単語(頻 出語)の 上位20個 を次項の表3-1に 示す.
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表3-15つ のカテゴ リにおける頻出語の上位20語
(数字は出現数.感 情に関する単語は網掛 け,負 の感情は▲で表記.)
ネットワークサービス 家電製品 生活用品
力テゴリ カテゴリ カテゴリ






















































































5つ のカテ ゴリにお ける頻 出語の上位20語 の結果 について,感 情 を表す単語 に焦点を
当て,ユ ーザの満足度評価の特徴を以下に考察す る.
「安心」とい う単語は,全 カテ ゴ リで頻 出語上位20位 内に確認 された.5つ の全カテ
ゴリで,"ユ ーザ を安心 させ る"こ とはユーザの満足評価 にかかせない特徴であることが
明 らかになった.
「不安」はネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リで よく出現 した頻出語 であった.他 のカテ
ゴリに比べてネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リは,操 作方法が複雑であるために,操 作中
に不安な感情 を抱 く機 会が多 くなった と考 えられ る.
関連 して,ネ ッ トワークサー ビスカテゴ リで見 られたポジテ ィブな感情 として,「便利」
「楽(ラ ク)」 「簡単」 とい った,"使 いやす さ"に 関す る単語が多 く見 られ た.
この他に 「ワクワク」,「期待」は家電製 品カテ ゴリとアクティビティカテ ゴ リに見 ら
れた感情であ り,接 客カテ ゴ リでは 「期待」が感情 を示す上位 の単語 として見 られた.元
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データを確認す ると家電製品カテ ゴ リとアクテ ィビテ ィカテ ゴリでは,そ の製 品 ・サー
ビスを利用す る以前(購 入時点)か ら楽 しみに してい る記述が多 く,接 客カテ ゴリでは
楽 しみ程ではないが,今 か ら行われ る内容に期待 している とい う記述 が多 く見 られた.
(2)多 変量解析を用いたできごとと感情の関係についての結果 と考察
頻 出語に対 して,ど の単語 が同 じ組み合 わせで出現 したかを調べ るために,コ レスポ
ンデ ンス分析 を行った.行 頭 に頻出語上位80語,列 頭に異なる語1,027語 としたクロス
集計表 を作成 した.KHcoderで は単語の出現数 を元 に,単 語 それぞれについてその語が
使われてい る文脈 を表すベ ク トルが計算 され る[18].分 析 に用 いた クロス集 計表 の一部
を表3-2に 示す.
特徴 のない語が原点付近 に密集す ると図が煩雑 にな り解釈 しづ らいため,コ レスポン
デ ンス分析 を行 う際には差異が顕著 な語60語 を行頭 に用いて分析 を行 った.差 異が顕著



































































































































































































次に,コ レスポンデ ンス分析 によって得 られた座標値 を用いて クラスター分析 を行 っ
た.距 離指標 はユー ク リッ ド距離 とし,分 析の種類 はウォー ド法 を用いた.コ レスポ ン
デ ンス分析 とクラスター分析 の結果 を図3-2に 示す.そ して,ク ラスター分析 により作








一1 .5 一1] 一〇 .5 ].o o.5 1.o 1.5 ユ」口
図3-25つ のカテゴ リと発生 したできごとと感情の関係性を示 した頻出語の散布図
(感情に関する単語 は白抜 き文字で表記)
(a)グ ル ー プ1
グル ー プ1は ネ ッ トワー クサ ー ビス カテ ゴ リに関連 した 単語 が含 まれ た グルー プ で あ
った.「 予約 」,「入力 」,「ア プ リ」,「ダ ウン ロー ド」 な ど,サ ー ビスや メイ ン機 能 を利
用す るた め に,初 期 に行 うタス クに 関す る単語 が見 られ た.そ して,「 画 面」,「表 示」,
「出 る」 とい っ た操 作 後 の フ ィー ドバ ックに 関す る単語 が 見 られ た.
感 情 は 「便利 」,「簡 単」,「楽(ラ ク)」 とい った"使 いや す さ"に 関係 す る単語 が見
られ た.ネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴ リは,製 品 ・サ ー ビス を利 用す る初期 段 階 あ るい
は設 定 段 階 におい て,操 作 後 の フ ィー ドバ ック を確認 しな が ら,い か に簡 単で便 利 に感
じるか を評価 してい る こ とが 明 らか にな った.
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(b)グ ル ー プ2
グループ2は 家電製品カテ ゴリに関連 した単語 として 「体重(計)」,「 操作」が見 ら
れた.そ して,「(人 やネ ッ トの評判 を)聞 く」,「(目的のものが)来 る」 といった操作
時以外のエ ピソー ドに関す る単語が確認 された.
感情 は 「感動」,「安心」,「不安」 といった単語 と 「感 じる」 とい う単語が見 られた.
「感 じる」 について元デー タを確認す ると,製 品 ・サー ビスのあ りがたみを感 じる,長
く使 えそ うと感 じる,魅 力 を感 じる,疑 い を感 じる,な ど様 々な感情を抱いていること
がわかった.
上述の結果 より,グ ループ2で は製品操作時だけではなく,そ の製 品を認知 した時点
か ら利用後までの様 々なタ ッチポイ ン トが,ユ ーザの感情に変化 を与えているとい う評
価の特徴が示 された.
(c)グ ル ー プ3
グループ3は 生活用品カテ ゴリとア クテ ィビティカテゴ リの2つ のカテ ゴリに関連 し
た単語 を含む グループであった.「 気(に なる)」,「(状況や その対象を)見 る」 とい う
単語 が確認 され たことか ら,ユ ーザがその商品(製 品 ・サー ビス)が どの よ うな商品な
のか,あ るいはその商品によって どのよ うな効果や メ リッ トがあるのか とい う"効 用"
を確認 してい る記述 が多いことが明 らかになった.
そ して,ア クテ ィビティカテ ゴ リに近い位置 に布置 された単語 に 「食べる」があった
ことか ら,ア クテ ィビティカテ ゴ リでは飲食 に関す る記述が多い ことがわかった.
また,「 友人」の単語について元データを確認す る と,"久 しぶ りの友人 と会 う","友
人 に誘われて","友 人 に褒 められて"と いった記述 に使われてお り,友 人の存在が満足
経験 に関わっているグループであるこ とが明 らかになった.
(d)グ ル ー プ4
グループ4で は分類 した5つ のカテ ゴ リはいずれ も含 まれ なかった.こ のグループで
は 「配達」や何 か しらの 「サー ビス」 を 「利用」す るとい う単語 の他 に,「 以前」や
「前」 といった過去 の経験 と比較 している単語が確認 された.
「前」 とい う単語 は,過 去の意味の他 に"位 置関係(自 分 の 目の前にある)"に 関す
る記述 と,「5分 前」や 「申 し込み前」 といったできごとの"タ イ ミング"に 関す る意味
で用 い られていた単語であった.
49
感情では 「期待」や 「満足」が見 られた.上 述の結果か ら,ユ ーザはユーザ 自身の体
験 した過去の経験や 自身の感覚(位 置関係,タ イ ミング)と 比較 し,期 待感や満足感 と
いった感情 を生起す る とい う評価 の特徴 が明 らかになった.
(e)グ ル ー プ5
グループ5は 接客カテ ゴリに関連す る単語 が確認 されたグループであった.「 対応」
「電話」,「在庫」な ど,問 い合せに関す る担当者 とのや り取 りで用い られ る単語が確認
され た.そ して,「 早い」,「専用」な どの単語か ら,製 品 ・サー ビス提供側 の対応力や
対応 のス ピー ドがユーザの満足 に影響 を与 えてい ることが明 らかになった.
3.4.3.DEMATEL法 を用 いたできごとと感情の構造に関す る結果 と考察
(1)DEMATEL法 による構造図の作成
アンケー トのテキス トデータについて,5カ テ ゴリそれぞれにDEMATEL法 を用いて
構造化 した.DEMATEL法 を行 う際に,図3-3に 示す手順で直接影響行列を作成 した.
まず,図3-3の ②に示すテ キス トデー タの内容 を細分化 した.あ るできご とに対 して,
次 に発生す るできごとや生起 した感情の関係 を 「原因」と 「結果」の対 として抽出 した.
細分化の基準は,「原因」の主体 となった動作 と,「結果」となった変化(反 応や感情)の
内容 ごとに文章を区切 るルール とした.
次に図3-3の ③ に示す コーティング作業 を行 った.コ ーデ ィングのルール は細分化 し
た内容が もつ概念 ・事柄 を表す,端 的な表現に置き換えるもの とした.
例 えば 「す ぐに折 り返 し担 当の先生か ら電話 があった」は[対 応 がある],「1種 類の和
菓子 でセ ッ トしてもらえるか聞いた」は[問 い合 わせ る]と いった具合である.
コーデ ィング作業 により,発 生 したで きごとや感情はネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リ
では38項 目,家 電製品カテ ゴリでは35項 目,生 活用品カテゴ リでは32項 目,ア クテ
ィビティカテ ゴリでは45項 目,接 客カテ ゴリでは34項 目に集約 した.
そ して,コ ーディング実施後 の各項 目に変換 されたデー タか ら,各 項 目の因果 関係 を
対 ととらえ,そ の対 の数 か ら図3-3の ④にある直接影響行列を作成 した.対 の集計方法
について例 を示す.
[ダ ウンロー ドす る]と[表 示 され る],[ダ ウンロー ドす る」と[ワ クワクす る]と い
うよ うに,で きごとか ら次のできごと,で きごとか ら次に生起 した感情へ と,そ れぞれ
各項 目の関係 か ら頻度(度 数)を 集計 した.
最後 に,作 成 した直接影響行列か らCollegeAnalysis(Ver.6.6)を 用いて,総 合影響行
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列 を作成 した.総 合影響行列 の値か ら影響度(行 和:D),被 影響度(列 和:R),影 響度
(D-R),中 心度(D+R)を 算出 した.次 項の図3-4か ら図3-8の 各構造図はx軸 が中心
度(D+R),y軸 が影響度(D-R)の 値 を用いて作成 した.な お,中 心度 は値 が大きいほ
どその項 目がよ り中心的な役割 を果 た していることを示 してお り,影 響度 はその項 目が
他の項 目に及ぼす影響の大 きさを示 している.
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(2)各 カテゴ リのDEMATEL法 による構造図の結果 と考察
図3-4か ら図3-8に 各 カ テ ゴ リの構 造 図 の結果 と考察 を順 に示 す.
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x:ネ ットワークサービスカテゴ1」中 心 度
図3-4ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴリにおけるで きごとと感情の構造図
(各数字は度数を示す)
図3-4よ り,ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リにおける中心度 と影響度の値 がそれぞれ
最 も高い項 目は 「登録す る」であった.頻 度 の多い関係は 「登録す る」→ 「表示 され る」
→ 「方法がわか らない」→ 「不安 になる」であった.他 に頻度 の多い関係 は 「入力す る
(個人情報入力)」 → 「面倒 に思 う」が確認 された.満 足 したできごとに も関わ らず否定
的な関係 が多 く確認 された.
ネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴリに分類 されたアプ リやWebサ イ トは新たなサー ビス
を提供 していたものであった,あ るいはユーザに とって初 めて使用す るサー ビス(イ ン
タフェース)で あったために,ユ ーザ ビリテ ィに関す る課題が確認 された と考 え られ る.
ポジティブな関係 は 「登録す る」→ 「応用 が利 く」→ 「嬉 しい」であった.「応用が利
く」について元デー タを確認す ると 「変更ができる」,「(時間や場所な どの)細 やかな設
定ができる」,「24時 間利用可能」,そ して 「複数選択が可能」とい う内容であった.ポ ジ
テ ィブな関係 で最 も頻度 が高かったこ とか ら,「応用が利 く」はユーザの満足感 を向上 さ
せ るための重要なキーポイ ン トである と考 えられ る.
他 に,「 簡単に思 う」,「便利 に思 う」,「楽に思 う」 とい う項 目は3.4.2.節 の表3-1の 結
果で考察 した よ うに,ネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴ リで確認 された特徴 的な項 目である.
元デー タを確認す ると 「簡 単に思 う」はその操作 自体が簡単 に感 じた際にユーザが抱
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く感情であった.「便利 であ る」,「楽に思 う」は 「(手順,入 力 した結果が)確 認できる」
あるいは 「(自動入力や予測入力な どの)サ ポー ト機能」があった ことに対 し生 じる感情
であることがわかった.「簡単に思 う」,「便利に思 う」,「楽に思 う」 といった感情を生起
させ る上述のできごとは,ユ ーザの満足感 向上に寄与す る機能や工夫であることがわか
った.
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図3-5家 電製品カテ ゴリにおけるできごとと感情の構造図(各 数字 は度数 を示す)
家電製品カテ ゴ リではノー トパ ソコン,音 楽プ レーヤー,ト ースター,自 動掃除 ロボ
ッ トな ど多種多様 な電気機器 が対象 として選ばれた.詳 細な操作方法や挙動 に関す る記
述が多 く,コ ーディング作業を行った結果,項 目数が膨大 にな り構造化に適 していない
数であると判断 した.
そ こで,対 象製 品を初 めて使用 した回答(エ ピソー ド)に限定 して構造化 を行った.該 当
した回答数 は7件 となった.
図3-5に 示 したよ うに,「使 ってみ る」,「設定す る」の2項 目が中心度 ・影響度 の高い
項 目となった.「使 ってみる」の後 に発生する関係 は2つ の構造が確認 された.一 つ 目は
「使 ってみる」→ 「動かない」→ 「難 しい と感 じる」あるいは 「試行錯誤す る」であった.
二つ 口は 「使 ってみる」→ 「表示 され る」→ 「安心する」または 「感動す る」であった.
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本来,「動かない」→ 「難 しい と感 じる」とい う構造 は発生 してはいけない構造である.
「動かない」理 由を元デー タで確認す る と,初 めて利用す るために利用方法や操作方法
がわか らない とい う内容で あった.近 年 において電気機器製 品が複雑化 してい るこ とが
回答 に表れた と考 えられる.
他 に,「 品質が良い」→ 「感動す る」が頻度 の多い関係 として確認 された.実 際に使 っ
てみた際 に,品 質や性能 の良 さを感 じることがユーザの満足度評価 に重要であるこ とが
明 らかになった.
品質の良 さについて,元 デー タを確認す るとデザイ ン性,軽 さや薄 さ(携 帯性含 む)と
いった形状,耐 久性,機 能 が見 られた.ま た,「 購入す る」→ 「ワクワクす る」も頻度の
多い関係であった.購 入 した製 品がユーザにもた らす価値 について,あ る程度理解 した
上で購入 してい る旨の記述が多い ことか ら,使 用前,あ るいは使用 中の期待感 もユーザ
の満足 に影響 している と考 えられ る.







































x:生 活 用 品 力テゴ1」中心 度
図3-6生 活用品カテ ゴリにおけるできごとと感情の構造図(各 数字 は度数 を示す)
図3-6に 示 したよ うに,生 活用品カテ ゴリは 「品質が良い」が中心度,影 響度共 に高
く,「品質が良い」→ 「納得す る」が頻度の高い関係 であった.生 活用品カテ ゴリにおけ
る 「品質の良 さ」は,使 用感(着 心地,使 い心地)の 良さであ り,家 電製品カテ ゴ リと比
較す ると,よ り五感で感 じる心地良 さがユーザの納得 につながっていることが明 らかに
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なった.品 質 の良 さとして耐久性 も重視 されていた.品 質の良 さを感 じるタ ッチポイ ン
ト(定 義は1.6.節 参照のこと)は,使 用時(使 ってみ る,(モ ノを)入 れてみ る,背 負 っ
てみ る)や 継続利用(使 っていて気づ く)と い った2つ の種類 が見 られた.
生活用品カテ ゴ リの構造図 と家電製品カテ ゴ リの構造図 を確認す る と,共 通 して 「品
質が良い」とい う項 目が中心度,影 響度共 に高い値であった.し か し,生 活用品カテゴ リ
の方 が操作す るに関す る項 目(生 活用品カテ ゴリでは 「使用す る」,家電製品カテ ゴリで
は 「設 定す る」,「使 ってみ る」)よ りもさらに右上 に布置 されていた.こ の結果か ら,生
活用 品カテゴ リは直感的に品質 の良 さを感 じ取 ってい るカテ ゴリで ある と考 えられ る.
他 の関係 は 「使用す る」こ とによ り 「問い合わせ る(新 たな疑問点)」,「楽(取 り出 し
やす さが)」,そ して 「持ち歩 く」といった次のアクシ ョンが発生する構造 と,「使用す る」
ことによ り 「安心す る」,「不安 にな る」,「満足す る」,そ して 「嬉 しい」 とい う感情が生
起す る構造が確認 された.ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リや家電製 品カテゴ リと異 な り,
階層 が浅い構造であったのは直感的な使用 が主 となる生活用品カテ ゴリな らではの特徴
であると考 え られ る.
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アクテ ィビテ ィカテ ゴリでは,エ ステサ ロン,食 事や買い物な ど,幅 広いアクテ ィビ
テ ィが回答 された.コ ーデ ィング作業 を行 った結果,家 電製 品カテ ゴリと同 じく集約す
る項 目が膨大 になったため,飲 食 に関す る回答に限定 して構造化 した.該 当 した回答数
は4件 であった.
図3-7に 示 したよ うに,ア クティビテ ィカテ ゴリの中心度の値が最 も大 きい項 目は 「食
べ る」であ り,影 響度の値 が最 も大 きい項 目は 「見つける」であった.頻 度の高い関係 は
「食べ る」→ 「おい しい」→ 「満足す る」であった.飲 食 に関す る満足経験 に限定 したた
め,一 般的な満足の関係 が構造 に表れた結果 となった.
頻度の多かった関係 は 「見つ ける」→ 「イメージす る」,「入店す る」→ 「購入す る」で
あった.こ の結果か ら,ア クテ ィビテ ィカテゴ リでは,実 際にモ ノを見ての想像や,購 買
行為 がユーザの満足 に影響 を与える大切なタ ッチポイ ン トであ り,記 述 されやすいでき
ごとであったのではないか と考 えられ る.「見つ ける」→ 「イメージす る」は商品を発 見
(認知)す るこ とによ り,ユ ーザがその商品について味,見 た 目や価格な ど様 々な期待
が生起 してい ることを示す構造であった.
他 に否定的な関係 に,「希望 に合わない」→ 「がっか りす る」が確認 され た.飲 食 に関
す る経験では,ユ ーザが商品に対す るイ メージを抱 きやすいために,ユ ーザの持つ内的
なイメー ジに対 し,い かにその期待 を満たすか,あ るいは期待 を超 えるか といった評価
を行 う特徴があることが明 らかになった.
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x:接 客 力テゴリ 中心 度
図3-8接 客 力テゴ リにおけるできごとと感情の構造図(各 数字は度数を示す)
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図3-8に 示 したよ うに,接 客カテ ゴリの中心度の値が最 も高い項 目は 「対応がある」
であ り,影 響度の値が最 も高い項 目は 「問い合わせ る」であった.確 認 された構造 とし
て,「 問い合 わせ る」を起点にい くつかの関係が確認 された.頻 度 の高い関係性は 「問い
合わせ る」→ 「できることがわかる」→ 「嬉 しい」,そ して 「対応がある」→ 「安心す る」
であった.接 客カテゴ リでは製品 ・サー ビスに関す る"問 い合わせ"が 満足 され るエ ピソ
ー ドとして想起 されやすいできごとであることが明 らかになった.
また,「安心す る」とい う項 目は影響度の値が最 も低い,つ ま り,最 も多 くの項 目か ら
影響 を受 ける項 目であることがわかった.接 客カテ ゴ リでは安心感 の醸成 がユーザの満
足度 の評価 につなが りやすい ことがわかった.
3.4.2節 で述べた ように 「安心す る」は全カテ ゴ リで出現数 の高い項 目であった.し か
し,「安心す る」が他 の項 目か ら影響 を受 けている構造が実際に確認 されたのは,接 客カ
テ ゴ リのみであった.
他 に中心度,影 響度の値の高かった 「問い合わせ る」,「できるこ とがわかる」,「対応 が
ある」について元データか ら考察す る.「問い合わせ る」は 「電話での問い合わせ」,「カ
スタマイズが可能であるか」,「欲 しい ものの注文」といった内容の項 目であった.「 でき
ることがわか る」は 「取 り扱いが可能か」,「す ぐに対応で きるか」,「交換が可能か」とい
った内容の項 目であった.「対応がある」に関 しては 「早い対応(5件)」,「 丁寧な対応(2
件)」,「細や かな対応」,「押 し付 けない対応」,そ して 「手渡 しによる対応」な どの良い対
応であった.こ れ らの結果か ら,接 客カテ ゴリはユーザの問い合わせ に対 し,よ り早 く
丁寧 な対応 を取ることがユーザの満足度 の評価 に重要であることが明 らかになった.
(3)価 値認識構造図の理解
DEMATEL法 では各要素の関係(原 因 と結果 の対)を 価値認識構造図 として図示す る
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図3-9ネ ッ トワークサー ビス カテゴ リの価値認識構造 図の一部抜粋(3項 目分)
「簡単に思 う」の価値認識構造図について考察す る.何 らかの問題 を解決す る,あ る
いはダ ウンロー ドや登録 な ど,何 らかのタスクを"完 了"す ると,"簡 単 さを感 じる"と
い う構造が成 り立っていることがわかった.そ して,簡 単 に感 じると次に 「安心す る」,
「嬉 しい」,「満足す る」 とい う感情へ とつながってい るこ とが明 らかになった.
次に,「便利に思 う」は確認できること,応 用が利 く,サ ー ビス内容を知 ることができ
る と"便 利 さを感 じている"こ とがわかった.そ して,そ の便利 さは感動す るにつながっ
てい ることが明 らかになった.
最後 に,「楽 に思 う」は 「便利に思 う」 と同様 の 「確認ができる」,「応用が利 く」 とい
う2つ の項 目の他 にサポー トの存在,一 括 操作,あ るいは作業への慣れが"楽 に感 じる"
感情 を生起 させ ることがわかった.そ して,今 回得 られた回答か らは 「楽 に思 う」とそれ
以降の感情 は生起 されなかった.
このよ うに類似す る項 目に関 して,価 値認識構造図の関係 を確認す ると,そ の項 目が
持っ意味の違 いが明 らかにできることがわかった.そ の他,各 カテ ゴリで作成 された構
造図において,関 係 が確認 された主な項 目の価値認識構造図を付録Eに 示す.
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3.5.総 合 的考 察
本章では単語の出現数 による多変量解析 と,で きごとと感情 を対 と捉 えて構造化す る
DEMATEL法 を用いてユーザの満足度 の評価 に影響を与 える要因を検討 した.本 節では
2つ の分析結果か ら,5つ のカテ ゴ リについて比較考察を行 う.加 えて,安 藤 の先行研究
[61で明 らかになった結果 と,本 調査で確認 された結果 と比較考察 を行 う.
まず,5つ のカテ ゴ リについての比較考察 を行 う.本 調査 よ り全 カテ ゴリの共通点 とし
て安心感の形成がユーザ満足度 の評価 に重要であることがわかった.満 足 したできごと
に関す るアンケー トにも関わ らず,頻 出語の上位 に 「不安」とい う単語が確認 され,使 用
方法に難 しさを感 じている構造 が確認 され た.ま た,製 品 ・サー ビスの利用が 自分 にど
のよ うなメ リッ トがあるのか確認 してい る特徴が確認 され,上 述の結果 よ り,製 品 ・サ
ー ビスが多様化 ・複雑化 し,ユ ーザが何か しらの不安を生起 させなが ら利用 している状
況が明 らかになった.
図3-2の 散布 図ではネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴリと接客カテ ゴリが対称的な位置づ
けに布置 され ていることがわかった.ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リは自身で操作 を進
めるカテ ゴ リであ り,そ の操作 中の便利 さや楽 さな どが満足に寄与 していることがわか
った.一 方,接 客カテ ゴリはサー ビスを提供す る側の行為そのものが満足評価 に直結す
るカテゴ リであることがわかった.
家電製品カテ ゴ リと生活用 品カテ ゴリは散布 図において隣同士の位置関係 に布置 され
ていた.そ して,3.4.3.節 で述べたDEMATEL法 の結果 より,品 質 の良 さが重要である
とい う共通点 があることがわかった.し か し,評 価 され る品質の内容 は異 なることが明
らかになった.家 電製品カテ ゴリでは性能 に関す る品質 が評価 され,生 活用品カテ ゴ リ
では直感 的な使用感 が評価 され ることがわかった.
アクテ ィビテ ィカテ ゴリは,5つ のカテ ゴ リの中で特にそのサー ビス内容が多様であ
った.多 変量解析では生活用 品カテ ゴ リと同 じグループに分類 された.DEMATEL法 で
は飲食 に限定 して構造化 を行 い,お い しいか ら満足す るとい う単純な構造が確認 された.
これ らのことよ り,ア クテ ィビテ ィカテ ゴ リは さらにサー ビスの内容毎に細か く分類 し
た上で,調 査 を行 うこ とが必要であることがわかった.
次に安藤 の研究結果[61と の比較考察を行 う.安 藤はユーザの製 品評価プ ロセスの特徴
を 「(1)ユーザはユーザ ビリティを含 めた製品の評価 を"満 足感"と して認識 している」,
「(2)主 にユーザ ビリテ ィに関す る評価 は第一段階の満足感であ り,利 用の初期段階で
行われ る」 と示 してい る(2.3.節,表2-2).
(1),(2)の 特徴 は本調査にお けるネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴ リの結果(評 価の特
徴や構造)と 類似す る傾 向が確認 され た.安 藤 の調査では対象製品は 「ユーザによるイ
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ンタラクティブな操作 を ともな う機器 に限定す る.[6]」 としてお り,利 用状況 について
は 「実利用環境 における長期利用の評価[6]」 を研究対象 としてい る.
しか し,「(3)長 期利用の問には製 品特性への気づ き体験がある.そ れによ り,多 面的 ・
総合 的に製品 を評価す る(2.3.節,表2-2)」 は3.4.3.節 の生活用品カテ ゴ リのDEMATEL
法 による構造図(図3-6)で 品質の良 さを感 じるタ ッチポイン トとして,使 用時(使 って
み る,(モ ノ)を 入れてみ る,背 負 ってみ る)や 継続利用(使 っていて気付 く)と い う2
つの構造があることを本論文で述べ てお り,対 象 としたカテ ゴ リは異 なるが,"使 用 中の
気づき"に ついて安藤 による研究結果 と類似す る現象が確認 された と考 えられ る.
3.6.結 論
本調査ではユーザ満足度の評価に影響 を与 える要因を明 らかにす るため,2つ の分析
を行 い,で きごとと感情 の関係 についてその特徴や構造 を調査 した.5つ のカテ ゴ リ毎の
評価 の特徴や構造(ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴリはその操作性か ら不安 を感 じやすい
カテ ゴリであるなど)を 考察 した.加 えて,カ テゴ リ間の特徴 を比較考察 し,カ テ ゴリに
よる評価 の違いを明 らかに した.
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IoTの 技術が進化す ると共に,ユ ーザ ビリテ ィチ ェック リス トやUIガ イ ドライ ンが整
備 され,近 年ではUXデ ザイ ンのための リサーチ手法[1-3]やデザイ ンプロセス[4-7]も開
発 されている.し か し,現 時点で公 開 されているUXガ イ ドライン[8-16]はUIガ イ ドラ
イ ンや グラフィ ック的な視点でのデザイ ンルール の記述 が多 く"経 験"と い う視点で見
る と,ユ ーザ体験を想定 した注意事項 が明記 され てい る程度であ り,概 念的 な記述であ
ることが多い.ゆ えにユーザが何 を感 じ,ど う思 うのか といった感性 庸報[17]は 含 まれて
いない と考 え られ る.
2.3.節で示 した 山岡[18-20]の 研究は,人 と対象(人,シ ステム,環 境)と のや りとり,
UXに よる感覚(以 下,UX感 覚 と明記す る),そ して感情 の各項 目か らなる関係 を図で
示 してい る.こ の関係図は調査協力者51名 に対 して実施 した,感 動 した体験のエ ピソー
ドについてのアンケー ト調査か ら抽 出 され た.利 用 した製品 ・サー ビスを限定せず に調
査 してい るため,汎 用性 の高い項 目となってい る.
また,近 年では この研究 を発展 させて"物 語"に 注視 した構造についても示 している
(図2-8).し か し,具 体的にどのよ うなや りとりが感覚や感情 を生起 させ るのか,そ の
関係 は明 らかにはされていない.こ のUX感 覚 とい う観点 はユーザ調査 に基づいて抽 出
され た項 目であ り,こ の既存の知見 を活 か してUXデ ザイン時の評価項 目を検討す る と,
実務視点での応用研究 として意義のある内容 にな ると考 えた.
4.2.目 的
本調査の 目的は,ユ ーザが体験(や りと り)に よ り生 まれた感覚 に関す る先行研 究に
基づき,ユ ーザの感覚 と感情 との関係 か ら,UXデ ザイ ン時 に参照できる,ユ ーザの満足
度向上 に寄与す る評価項 目を検討す ることである.な お,調 査対象は3つ の製品 ・サー
ビスカテ ゴリとし,各 カテ ゴ リの評価項 目を検討 した.
4.3.調 査 方 法
4.3.1.ア ンケ ー ト内 容
ア ンケー トではユーザが利用 して満足 した製 品 ・サー ビスについて,そ の時ので きご
とを記述 しても らった.フ ォーマ ッ トは第3章 で使用 したア ンケー トフォーマ ッ トを元
に,時 間軸上に6マ スで構成 し,起 こったできご とを上段 に,そ の時の感情 を下段 に時
系列 に記述 しても らった.
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加 えて,利 用 を進 めるにあた り発生 したできごとに対す る各満足度 を7段 階で評価 し,
各点を直線 で結んだ視覚化 したグラフを作成 して もらった.発 生 したでき ごとがユーザ
に とってポジテ ィブなできごとであったのか,ネ ガテ ィブなできごとであったのか,あ
るいは当た り前 のできごとであったのかが第三者 か ら見て判断できるように した.使 用
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図4-1ア ンケ ー トフオー マ ッ トと回答例
質問内容 は 「最近,あ なたが利用 して"満 足 した"製 品 ・サー ビスについて,そ の時の
状況を下記 フォーマ ッ トに沿って具体的に記述 して くだ さい.」 である.対 象製品 ・サー
ビスは 日常生活 の中で利用 されている製 品 ・サー ビス とし,生 活雑貨,電 気機器やWeb
サイ ト・アプ リケーシ ョンと多岐 にわた る分野 を範囲 とした.物 を介 していない接客(人
対人)の サー ビスは含まない もの とした.調 査会場 にてアンケー ト用紙を配布 し,そ の
場で回答 して もらった.
4.3.2.調 査 協 力 者
調 査 協力者 は社会 人 の男 女66名(平 均 年齢:39歳,標 準偏 差:12.9歳,男 性:35名,
女性:31・ 名)に 対 し,紙 面 に よ るア ンケ ー ト調 査 を実施 した.回 収 した ア ンケー ト内容
で,不 満 な で き ご とを記 述 した回答,感 情 の記述 が未 記 入 で あ った 回答 は無効 と した.
その結 果,有 効 回答 者 は19歳 か ら60歳 の計50名(平 均 年齢:38歳,標 準 偏差:12.7
歳,男 性:24名,女 性:26名)と なっ た.
4.3.3.調 査 対 象 の製 品 ・サー ビス
調査 の対象 は 日常生活の 中で利用 されている製品 ・サー ビス とし,生 活雑貨,電 気機
器やWebサ イ トやスマー トフォンアプ リを範囲 とした.物 を介 していない接客(人対人)
のサー ビスは含 まない もの とした.
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4.3.4.分 析 方 法
得 られた 自由記述 の内容 について,図4-2で 示 した手順で,ユ ーザの気持 ちがポジテ
ィブに変化 したできごと(最 高得点 のできごと,一 度に値が2以 上上昇 したできごと)
を山岡の6種 類のUX感 覚[1]へ 当てはめるコーデ ィング作業 を行 った.す べての記述を
コーデ ィング対象 としなかった理 由は,満 足 に寄与す るよ り有効な事象について分析す
るためである.同 様 に,感 情 も山岡の10種 類の感情田 へ 当てはめるコーディング作業
を行 った.
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図4-2コ ー デ ィング作 業 の流れ
コーデ ィング作業 は,ま ず図4-2に 示す よ うに各マスの記載内容の要点 を書 きだ した
後 に,6種 類 のUX感 覚 と10種 類の感情に当てはめる手順 を とった.
UX感 覚,及 び感情への当てはめ作業 には,山 岡の定義(表4-1)に 沿 って,最 も関連
が強いものを一つだけ選択す るルール を用いた.関 連 した項 目を全て選択 して しま うと,
1つ の要点 に対 し多 くの項 目が選択 され ることにな り,特 徴が出なくなって しま うのを
防 ぐために上述の方法 をとった.な お,対 象のカテ ゴ リ分類,コ ーデ ィング作業 は全て
筆者 が一人で行 った.





日 常 生 活 で は あ ま り体 験 した こ と が な い よ う な 感 覚 を い う.例 と して,旅 行,
イ ベ ン ト,コ ン サ ー トな ど で得 ら れ る感 覚 で あ る.
② 獲得の感覚
有益な情報,知 識,モ ノやスキルなどの獲得や商品を購入 した り,贈 り物を受
け取 った ときに得 られ る感覚である.
③ タスク後 に得 る感覚
モノを作った達成感,プ ロジェク トの完遂の充実感,仲 間と一緒 に作業 した一
体感などのタスクを実行 した後 に得 られ る感覚であ る.
④ 利便性の感覚
Webサ ービス,交 通ICカ ー ドの相互利用などの便利 さや電動 自転車のように,
製品の持つ利便性に対 して得 られる感覚である.
⑤ 憧れの感覚
ブラン ド品,な かなか手に入 らない新製品,デ ィズニーラン ドや好きなアー
テ ィス トの作品に対す る憧れの感覚であ る.
⑥ 五感から得る感覚
視覚,聴 覚,嗅 覚,味 覚,触 覚の五感か ら得ることができる感覚である.例 え
ば暖かい柔 らかい布団で寝る,3D映 画を視聴する,好 きな音楽を聴 く,秘 湯に
っかる,香 水を嗅いだ とき,な どである.
■10種 類の感情
a,喜 ぶ,b,親 しみ を 持 つ,c驚 く,d満 足 す る,e,愛 ら し い,f,憧 れ る,g,期 待 す
る,h,心 地 よ さ,L面 白 い,j,感 動 す る
次に,コ ーデ ィング された6種 類のUX感 覚 と10種 類 の感情の組み合 わせ(対)の
度数 を基に図4-3に 示す クロス集計表 を作成 した.
ux感 覚/感 盾
=」=、 、
a.昌'5、 b.親 しみを持つ c.驚 く
①非 日常1生の感覚 o 0 0
②獲得の感覚 11 1 0
③タスク後に得る感覚 3 0 0
④利便1生の感覚 1 0 1
⑤瞳れの感覚 2 0 0









図4-3作 成 した ク ロス集 計表(一 部)
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図4-3は ネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴリのクロス集計表の一部である.例 えば 「②獲
得の感覚」 と 「a.喜ぶ」が交差す るマスには 「11」とい う数値が記載 されてい る.こ の
値は 「②獲得の感覚」 を感 じた時に,「a.喜 ぶ」感情が発生 した組み合わせ(対)が11
個 あった とい うことを表 している.家 電製品カテ ゴリと生活用品カテ ゴリも同様 のクロ
ス集計表を作成 した.
4.4.調 査 結 果
4.4.1.評 価 項 目の検 討対 象 とな った 製 品 ・サ ー ビス の結 果
製 品 ・サー ビスの特性 による影響 を考慮するために,有 効回答者50名 のアンケー ト内
容 を類似す るカテ ゴ リに分類 した.
本調査の 目的は製 品 ・サー ビス設計のための評価項 目を検討であるため,第3章 にて
サー ビス内容 の幅が広 く,共 通項 目が把握 しづ らい と考察 した 「アクテ ィビテ ィカテ ゴ
リ」 と 「接客カテ ゴ リ」は調査 の対象外 とした.
その結果,分 析対象 となった回答は,ネ ッ トワークサー ビスカテゴ リが18件,家 電製
品カテゴ リが14件,そ して生活用品カテ ゴリが18件 となった.以 下に各カテ ゴ リの定
義 を明記す る.
① ネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴ リ
ネ ッ トワー ク上 で利 用 す るWebサ イ トや タブ レッ トを!含む ス マー トフ ォ ン等 で利 用
す るアプ リケ ー シ ョン を指 す.
②家電製品カテゴリ
体重計や電気圧力鍋等の一般的な家電製 品か らスマー トス ピーカーな どを指す.ネ ッ
トワークには繋がっているが操作 自体 は物理的な物 を介 して行われ る製品は家電製品カ
テ ゴ リとした.
③生活用品カテ ゴ リ
眼鏡やシャツ,絆 創 膏,物 干 し竿等のUI等 に よる操作を必要 としない製品を指す.
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4.4.2.評 価項 目検討のための多変量解析(コ レスポ ンデンス分析、クラスター
分析)の 結果
各 クロス集計表の6種 類のUX感 覚 と10種 類の感情のデータ(図4-3)に 対 して,多
変量解析(コ レスポ ンデ ンス分析、クラスター分析)に よる分析 を行 った.そ して,そ れ
ぞれ のUX感 覚 と感情の関係 を表す散布 図を作成 した.ク ラスター分析 によ りグループ
化 されたUX感 覚 と感情の各 グループか ら,製 品 ・サー ビス設計のための評価項 目を検
討 した.
なお,ク ラス ター分析の距離指標 はユーク リッ ド距離で,分 析の種類 は ウォー ド法を
用いた.UX感 覚の 「①非 日常性 の感覚」は,い ずれの回答 にも該当す るできごとが無か
った.該 当す るできごとがなかった理 由は,ア ンケー トの対象製品 ・サー ビスを 日常生
活の中で利用 されてい る製品 ・サー ビス と設定 したことが影響 した と考え られ る.同 様
に,各 カテゴ リで該 当のなかったUX感 覚や感情がある場合 には,そ の項 目を除いて コ
レスポンデ ンス分析 を行 った.図4-4か ら図4-6に 各 カテ ゴリの散布図 を示す.
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4.5.1.ネ ッ トワー クサ ー ビス カテ ゴ リの 評価 項 目の 検討
図4-4よ りネ ッ トワー クサ ー ビスカ テ ゴ リで はN-Glか らN-G4の4つ の グル ー プ に
分類 した.以 下 各 グル ー プの考 察 は,各 項 目の 当て はめ前 の元 デ ー タ と照 ら し合 わせ な
が らグル ープ が示す 意 味 を解 釈 した.
(1)N-G1
「⑤ 憧れ の感 覚 」 と 「g.期待す る」,「fあ こがれ る」が グル ープ に含 まれ た.元 デ ー タ
を確 認 す る と,ス マ ー トフォ ンア プ リやWebサ ー ビスの存 在 を知 っ て,自 分 も利 用 した
い と思 い,利 用 して みた とい う内容 で あった."や りた くな ってす ぐに利 用 で き る"の は,
PCや ス マー トフォ ンな どの端 末 を通 して,い つで も どこで もア クセ ス で き るスマ ー トフ
ォ ンアプ リやWebサ ー ビス(ネ ッ トワー クサ ー ビス カテ ゴ リ)な らで はの特 徴 で あ る と
考 え られ る.
(2)N-G2
「③ タスク後に得 る感覚」,「④利便性の感覚」がグループに含まれた.こ の二つの感
覚が同 じグルーフ.に分類 されたのネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴリだけであった.こ の こ
とか ら,他 カテ ゴ リに比べ,ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リでは操作(タ スク)を 行 う中
で,利 便性の価値 を評価 していること考え られ る.
ここでの利便性 とは元データを確認す ると,簡 単 にできる,便 利 にできる とい う内容
であった.ま た,「③ タスク後に得 る感覚」に着 目す ると,ス マー トフォンアプ リやWeb
ページの操作 が上手 くいき理想 の画面 が表示 された瞬間や全ての操作が完 了 した瞬間に
対 して 「d.満足す る(安 心す るも含む)」 とい う内容が多 く見 られた.操 作方法が複雑化
しているために,自 分が行 ってい る操作が正 しいのか不安 を抱いている背景が関係 して
いると考え られ る.
(3)N-G3
「② 獲得 の感 覚 」 と 「a.喜ぶ」,「b.親 しみ を持 つ 」 が グル ー プ に含 まれ た.ネ ッ トワ
ー クサー ビスカ テ ゴ リで はネ ッ トシ ョッピン グに 関す る記 述 が多 か った こ とか ら
,実 際
に商 品 を注 文 し,手 に届 く喜び が現 れ た と考 え られ る.
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(4)N-G4
「⑥五感か ら得 る感覚」,「j.感動す る」がグループに含 まれ てお り,自 分の体のサイズ
を入力 して服 を注文す るとい う内容 であった.ネ ッ トワー ク上で注文 した商品が 自分の
実際の体(体 感)に フィッ トす るバーチ ャル とリアル の融合 は,新 規のサー ビス事業で
あ り,今 後ネ ッ トワー クサー ビスにおいて重要な評価項 目であると考え られ る.
以上 の検討 に基づ き,ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リではユーザの満足 に寄与す る評
価項 口として以下5点 を抽出 した.
(N1)や ってみたいか らす ぐできるアクセ シビリティの良 さ
(N2)使 用 を通 して納得す る利便性
(N3)操 作が合 っていることへの安 心感 の醸成
(N4)商 品獲得の喜び(注 文時,獲 得時)
(N5)五 感(体 感)に おけるバーチャル とリアルのフィッ ト感
4.5.2.家 電製 品 カテ ゴ リの評 価項 目の検 討
図4-5よ り家電製 品カ テ ゴ リではK-G1か らK-G4の4つ の グル ー プ に分 類 した.
K-G4の 「c.驚く」は他項 目 と大 き く離れ た位 置 に布 置 され,い ずれ のUX感 覚 ともグ
ル ー プ にな らなか った こ とよ り,評 価 項 目には含 めな い もの と した.し た が って,家 電
製 品 カテ ゴ リで はK-G1か らK-G3を 考察 す る.
(1)K-G1
「② 獲得 の感 覚 」,「③ タス ク後 に得 る感 覚」,「d.満 足す る」,「g.期 待 す る」 が グル ー
プ に含 まれ てお り,製 品 を獲 得 し,使 用す る中で,所 有 に よ る満 足感 や今 後 の期 待 を感
じて い る と考 え られ る.
(2)K-G2
「④ 利 便性 の獲 得 」,「⑤ 憧れ の感 覚」,「a.喜 ぶ」,「h.心 地 よ さ」が グル ー プ に含 まれ た.
元 デ ー タを確 認 す る と,製 品 の"機 能"に つ いて評価 して いた 内容 で あ った.
K-G1とK-G2の 考 察 か ら,家 電 製 品カ テ ゴ リで はその製 品 を所 有す る と,そ の製 品 の
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機能 によ り,こ れか らもた らされ る生活 品質向上を期待 してい ると考え られ る.
(3)K-G3
「⑥五感 か ら得 る感覚」,「j.感動す る」が含まれてお り,ペ ンタブ レッ トや制作 ソフ トに
よる操作感 に感 動 している とい う内容 であった.操 作に対す る五感 の評価 も重要 である
と考え られ る.
以上の検討に基づき,家 電製品カテ ゴリではユーザの満足 に寄与す る評価項 口として以
下4点 を抽出 した.
(K1)商 品獲得の喜び(獲 得時,所 有 自体の認識時)
(K2)操 作 を進 めてい くこ とへの喜び と期待
(K3)機 能理解後の生活 品質向上の期待イメージ
(K4)五 感で感 じる操作感
4.5.3.生 活 用 品 カテ ゴ リの評 価項 目の検 討
図4-6よ り生活 用 品カ テ ゴ リではS-G1か らS-G3の3つ の グル ープ に分類 した.
(1)S-G1
「③ タスク後に得 る感覚」の近 くに 「b.親しみ を持つ」,「d.満足す る」が布置 され,「 ②
獲得 の感覚」 の近 くに 「a.喜ぶ」,「g.期待す る」が布置 された.家 電製品カテ ゴ リと同
じく商品獲得による喜びや期待 と実際の利用による満足感 が確認 された.
生活用品カテ ゴ リはネ ッ トワー クサー ビスカテゴ リや家電製品カテ ゴ リの よ うな複雑
な機器操作が無いカテ ゴ リである.し たがって,「③ タスク後に得 る感覚」の タスクとは,
持 ってみ る ・使 ってみ るといったダイ レク トな行為 を意味 し,使 用 した結果,満 足 した
とい うシンプル な構造であると考え られる.
(2)S-G2
「⑥ 五感 か ら得 る感 覚 」,「h .心 地 よ さ」,「c.驚 く」 が グル ー プ に含 まれ た.グ ル ー プS-
G2は 使 い 心地 や着 心地 とい った五 感 に関す る評価 を行 っ てい る こ とを示 して い る グル
ー プ で あ る と考 え られ る.S-G1とS-G2か ら,生 活 用 品カ テ ゴ リで は家 電製 品カテ ゴ リ
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に比べ,五 感 での心地 よさが製品評価 として重要視 されている と考 えられ る.
(3)S-G3
「④利便 性の感覚」,「j.感動す る」が含まれてお り,機 能美 に対 して感動 しているとい う
内容 であった.こ の結果 より,グ ループS-G3は 五感 の視覚 による評価 も含 めた機能美に
対 して評価 を行 っていることを意味す るグループであると考え られ る.
以上 の検討 に基づ き,生 活用品製 品カテ ゴリではユーザの満足に寄与す る評価項 目と
して以下3点 を抽 出 した.
(S1)商 品獲得時 と使用時の満足感
(S2)五 感 による使 い心地 とフィッ ト感
(S3)機 能美
4.5.4.カ テ ゴ リ間の比 較考 察
本章では3つ のカテゴ リで得 られた各結果について比較考察 を行い,検 討 した評価項
目の特徴を考察す る.
一つ 目は
,商 品の獲得時 に関 して,カ テ ゴリ毎で評価項 目の意味に違 いが存在 した と
い う特徴である.ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴリでは注文時 と商品獲得時の2段 階で,
家電製品カテ ゴリでは商品獲得時 と所有 自体の認識時の2種 類が,そ して,生 活用品カ
テ ゴ リでは商 品獲得時 と同時の使用感 が獲得時の評価範囲 として意 味 してい ることがわ
かった.
二つ 目は製品操作の複雑 さが評価項 目に影響 していた とい う特徴 である.ネ ッ トワー
クサー ビスカテ ゴ リは新規性 のあるサー ビス内容や複雑 な操作方法か ら,ユ ーザは不安
を抱 きやす く,そ の結果,安 心感 の醸成 とい う評価項 目が見 られた と考 えられ る.
ネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴリに対 して,家 電製品カテ ゴ リは操作方法が ある程度予
測できるため,4.5.2節 のK-G1とK-G2の 考察で述べたよ うに,未 来へ の期待や想像に
関す る評価が確認 された と考える.
生活用品カテ ゴ リは,製 品操作 とい うよ りも,直 感 的な使用 を必要 とす る商品群であ
ることか ら,機 能美 を含 めた五感 に関す る評価項 目が他の2つ のカテ ゴリに比べて重視
され る結果 となった と考え られ る.
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4.5.5.第3章 で得 られた知見 との比較考察
今 回の評価項 目検討 に当た り,第3章 と異なる調査協力者 に対 し,改 めて満足 したエ
ピソー ドについてアンケー ト調査を実施 した.し か し,第3章 で得 られた知見 と第4章
で検討 された評価項 目を比較す ると,各 カテ ゴリで一致す る現象が何点か見 られた.
第3章 で見 られた現象 と第4章 で検討 された項 目が一致 したものを以下 に示す.
(1)ネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴリ
N2,N3の2項 目が第3章 で得 られた知見 と一致 した と考え られ る.N4は 第3章 にお
いて家電製品カテ ゴ リで見 られた現象が,第4章 ではネ ッ トワークサー ビスカテ ゴリで
も確認 された と考 えられる.
(2)家 電製 品カテ ゴ リ
K1,K2,K3の3項 目が第3章 で得 られた知見 と一致 した と考 えられ る.K4の 五感 で
感 じる操作感 は第3章 では生活用品のみで確認 された現象 であった.
(3)生 活用 品カテ ゴ リ
S2の1項 目が第3章 で得 られた知見 と一致 した と考 えられ る.生 活用品カテ ゴ リの評
価項 目は3項 目と少ない項 目数であ り,一 致 した項 目数が1つ のみ となった.
今 回の評価項 目検討は,山 岡の既存の項 目[1]を基に検討 された評価項 目であった.N1,
N5,K4,S1,S3の 評価項 目は第3章 の調査では確認 され なかったユーザの評価特徴で
あった.し か し,本 調査を通 して,第3章 と第4章 でい くつか一致す る結果 が確認 され
たことか ら,多 くのエ ピソー ドを収集す るとユーザ満足度評価 に関す る共通 したメカニ
ズムを明 らかにす るこ とができた.
また,第3章 の考察 よ り,家 電製 品カテ ゴ リは様 々なタ ッチポイン トがユーザの感情
に変化 を与えていること,生 活用品カテ ゴ リでは効果や メ リッ トの確認 が重要 としてい
た概要的な内容 が,具 体的な評価項 目に表現できたことは本調査 の得 られた成果の1つ
であると考 え られ る.
4.6.結 論
本調査では,製 品 ・サー ビスの体験 を通 してユーザが満 足 したエ ピソー ドに関す るア
ンケー ト調査 を行った.得 られたテ キス トデー タを山岡[1]の6種 類 のUX感 覚 と10種
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類の感情の項 目にコーディングし,多 変量解析 を用いて散布図 を作成 した.そ のUX感
覚 と感情 との関係 か ら3つ のカテ ゴ リにお けるユーザの満足度の向上に寄与す る評価項
目を検討 した.ネ ッ トワー クサー ビスカテ ゴリでは 「や ってみたいか らす ぐできるアク
セ シビリティの良さ」を含む5項 目,家 電製 品カテゴ リでは 「商品獲得の喜び(獲 得時,
所有 自体の認識時)」 を含む4項 目,生 活用品カテ ゴリでは 「五感 による使い心地 とフィ
ッ ト感」を含 む3項 目をそれぞれ評価項 目として作成 した.
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ユ ー ザ の 経 験 に対 す る評 価(UX評 価)に 関 す る評 価 方 法 はい くつ か の テ ー マ で そ
れ ぞ れ 検 討 や 開発 が進 め られ て い る[1].
Larsonら[2]のESM(ExperienceSamplingMethod)は,指 定 の時 間 毎 に評 価 し
て も らい リアル タイ ム にデ ー タ を収 集 す る手 法 で あ る.し か し,大 人 数 の サ ンプ ル に
長 時 間 の調 査 は不 向 き で あ る た め,Kahneman[3-5]は 日常 生活 の記 録 法 と してDRM
(DayReconstructionMethod)を 提 唱 した.DRMは 「ESMと 時 間 を記録 した 日誌
の要 素 を組 み 合 わせ た もの で,特 に感 情 を正確 に再 現 す る よ うに作 られ て い る[3]Jと
説 明 され て い る.こ のDRMを 製 品経 験 に応 用 した の がKarapanos[6]の 研 究 で あ る.
ま た,別 の方 向性 と して,経 験 の言 語 的 内容 で は な く,感 情 の 変 化(度 合 い)に 着
目 し,感 情 の 変 化 を グ ラ フで 描 画 させ る調 査 方 法 が 検 討 され て い る.Karapanosら[7]
のiScaleで はPCソ フ トを用 い て グ ラ フ を描 画 させ る方 法 を採 用 して い る.手 書 きで
描 く方 法 とPCソ フ トで描 画 す る方 法 のパ フ ォー マ ンス の 違 い を検 証 し,ま た,利 用
開始 時 か ら順 にエ ピ ソー ドと評 価 値 を元 に グ ラフ を上 下 させ て描 く方 法 と,グ ラ フ部
分 を上 下 に しな が ら記 述 を進 め る方 法 とを比 較 して,前 者 の エ ピ ソー ド記 憶 に も とつ
くボ トム ア ップ的 な構…成 ア プ ロー チ(constructiveapProach)が 量 的 に も質 的 に も よ
り豊 か な情 報 が得 られ る こ と とを示 した.
Kujalaら[8]は ユ ー ザ の利 用経 験 の 状 況 を 「魅 力 」,「使 い や す さ」,「機 能 性 」,「利
用 頻 度 」の4つ の指 標 で捉 え よ うと したUXカ ー ブ を提 唱 して い る.こ の 手 法 で は手
書 き で カー ブ を描 かせ,こ の カー ブ の変 曲点 を 中 心 に要 因 を考 察 して い く.こ のUX
カー ブ をべ 一 ス に黒 須[9]がUXグ ラ フ を 開発 し,そ して,カ ー ブ の 重 要性 よ りも変 曲
点 に お け る事 象 の 理 解 を 重 要 視 したERM(ExperienceRecollectionMethod)
[1,10,11]を 開発 して い る.こ の 手 法 で は 時 間 に関 す る枠 と して,ユ ー ザ が そ の 製 品 と
接 す る期 間 を7つ の時 期 に分 け,そ れ ぞ れ の 枠 内で どの よ うなエ ピ ソー ドが あ った の
か を 自由記 述 して も らっ て い る.ま た,各 時期 を 中間 に0を 含 めた+10か ら一10の21
段 階(電 子 形 で は+2か ら一2の5段 階)の 評 定 尺 度 で 評 価 させ て い る.
しか し,上 述 の方 法 は い ず れ も定性 的 な エ ピ ソー ドを重視 して お り,カ ー ブ や 数 値
に よ る変 化 の現 象 につ い て,定 量 的 に分析 され た研 究 が 少 な い こ とが 課題 と して 挙 げ
られ る.
Kahnemanは ユ ー ザ の知 覚 特 性 と して,ユ ー ザ が あ るエ ピ ソー ドを評 価 す る 「ピー
ク ・エ ン ドの法 則(ThePeak-Endrule)」[3,12,13]を 提 案 した.ピ ー ク ・エ ン ドの法
則 とは 「記 憶 に基 づ く評 価 は,ピ ー ク時 と終 了 時 の 苦痛 の 平 均 で ほ とん ど決 ま る」 と
い う法 則 で,こ の 法 則 は定 量 的 な調 査 か ら導 き 出 され た.代 表 的 な調 査 の大 腸 内視 鏡
検 査 で例 を示 す と,患 者Aと 患者Bど ち らも ピー ク時 の苦 痛 は8(10段 階)だ が,
最 後 に感 じた苦 痛 は患 者Aが7で 患 者Bが1だ とす る と,各 平 均 は患 者Aが7.5で
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患者Bは4.5と な り,AはBに 比べ検 査 に対 して悪い印象 を持 っていた とい う結果
になる[3,15].ま た,「 持続時間 の無視」[3]で は,痛 み を伴 う検査 の 「持続時間 は苦痛
の総量 にはほ とん ど影響 を及 ぼ さない」[14,15]と してい る.
この ピー ク ・エ ン ドの法則 は製 品,サ ー ビス の満足度評価で適応 の妥 当性 の可否が
あま り検討 され てい ない.ま た,終 了時(エ ン ド)が 穏 やかで ある と持続時間 は無視
され総合評価 が改善 され ることを示 しているが,ピ ー ク(最 悪)と のエ ン ドとの直接
的 な関係性 につ いては言及 され ていない.
この よ うな背 景か ら,時 系列で変化 す るユーザの満 足度 を定量的 な視点で理解 す る
取 り組み は,UX評 価 の発展 に貢献 でき る内容 であ る と考 え られ る.
5.2.目 的
本調査の 目的はスマー トフォンアプ リについて,総 合満 足度 に影響 を与えている要因
を時系列の満足度評価か ら検討す ることである.時 系列 の満足度評価 とは,満 足 した,
あるいは不満足であったエ ピソー ドを回顧 して もらい,印 象に残 ったでき ごとに対 し,
気持 ちの満足度(各 できごとに対す る満足度)を7段 階評価 で評価 した得点のことを指
す.
本研究では特 にKahnemanの い うピーク ・エン ドの法則[3]が製品 ・サー ビスの総合
満足度 に対す る適応の妥 当性 の確認 と共 に,ピ ーク ・エン ドの法則以外の総合満足度に
寄与す る要因 を特定す るために,ピ ーク ・エ ン ドの法則 を示す 回帰式 をStep1と し,そ
の他要因に関す る回帰式をStep2と した階層的重回帰分析 を行い総合満足度 に影響 を与
える要因を検討 した.
5.3.調 査 方 法
5.3.1.ア ンケ ー ト内 容
調査協力者 には,満 足 しているスマー トフォ ンアプ リと不満足なために利用 を中止 し
た,あ るいは仕方 がな く利用 してい るスマー トフォンアプ リについてそれぞれ質問 した.
設問内容は回答 の対象 としたスマー トフォンアプ リの名称,使 用年数,使 用頻度 に加 え,
そのスマー トフォンアプ リの総合満足度 を0点 ～100点 で回答 しても らった.ま た,そ
のスマー トフォンアプ リの利用状況に関す るエ ピソー ドデータを収集す るために,利 用
して満足 した(不 満 に感 じた)時 の様子 について調査協力者 に回顧 して もらい,ア ンケ
ー トフォーマ ッ トの6マ スに時系列 で記述す るよ う要求 した.
この6マ スの上段 は 「でき ごと」を,中 段はその時の 「気持 ち」を記述 し,下 段は 「気
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持 ちの抑揚」を+3か ら一3まで0を 含む7段 階評価で評価 して もらい,上 下変化 を視覚
的 にわか りやす くす るために点 と点を線で結ぶ よ うに求めた.6マ スの回答欄 について
使用 したフォーマ ッ トと併せて時系列の満足度評価の得点化 を図5-1に 示す.な お,6
マスにおける横軸の時間軸は指定せず,必 要なマス数 に回答 して もらった.
"6マ ス"とい うマス数は事前調査を実施 し決定 した.手 書 きによる回答 のため,調 査協
力者 の負担軽減 とマス数が多いこ とによる回答時の混乱回避iを考 え適切なマス数 を判 断
した.そ の他の回答 の注意点 として以下4点 を記述 した.
① スマー トフォンアプ リとはスマー トフォンや タブ レッ ト,そ の他携帯端末で利用す
るアプ リケーシ ョンを指す こと.
② 時系列 に沿ってで きご とを簡単に記述す ること.ま た,全 てのマス を埋 める必要が
ない こと.
③ できごととは行為 を全て記述す るのではな く、満足 に至 るまでのキーポイ ン トとな
ったできごとについて記述す ること.
④ 不満足に感 じたで きご との記述 とは、使用を していて最 も不満 に思った時の使用状
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図5-1利 用経験 における時系列評価のためのア ンケー トフォーマッ トと得点化
本調査では長期的な利用の時系列デー タを得るこ とを 目的 としてお らず,利 用経験全
体か ら総合 的満足度 に影響 を与えた決定的な事象(で きご と)に ついてその時の状況を
把握す ることを目的に調査 を行 った.こ の"決定的な事象"の 考えはク リテ ィカル ・イ ンシ
デ ン ト法[16-18]に 基づいて検討 した.こ の よ うな背景 より,注 意点③,④ でキーポイ ン
トとなったで きごとを記述す るよ うに求めた.
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5.3.2.調 査 協 力 者
女子 大学 生29名(平 均 年齢:20.8歳,標 準偏 差:1.69歳)に 対 し,質 問用紙 に よる
ア ンケー ト調査 を行 った.
調 査 協力者1名 が不 満足 のスマ ー トフォ ンアプ リにつ いて 回答 しなか った た め,有 効
回答 者 数 は28名(平 均:20歳,標 準偏 差:1.72)と な った.よ って,28名 分 の満 足 ・
不満 足 のエ ピソー ドが収集 され,満 足群(n=28),不 満 足群(n=28)の 合 計56件 を分析
対象 と した.
5.3.3.調 査 対 象 とな るス マー トフォ ンア プ リ
回答 されたスマー トフォンアプ リのジャンルは特定のジャンル を指定せず調査 を行 っ
たため,様 々なジャンル のスマー トフォンアプ リについて回答 を得 た.回 答 され たスマ
ー トフォ ンアプ リのジャンルを表5-1に 示す.
表5-1回 答 されたスマー トフォンアプ リの種類
(件数)
回答 されたス マホア プ リの種類
コンテ ンツ視聴系 ア プ リ(動 画 ・漫画 ・音 楽)
機 能 系ア プ リ
LlNE
SNS系 アプ リ
読 み物 コンテ ンツ系ア プ リ
ゲ ーム系ア プ リ
乗 換 関連 ア プ リ
記録 ・管 理系 アプ リ
支払 系ア プ リ














5.3.4.分 析 方 法
本節では本研 究の 目的で ある総合満足度 を表す重回帰式 を得 るための分析方法 につい
て述べ る.最 初 に総合満足度 を 目的変数 とした際に用いる説 明変数 を検討 した.総 合満
足度 に影響す る と考 え られ る尺度で,か つ,得 点化 され た時系列の満足度評価 を用いて
表現できる説 明変数 を検討 した.本 調査では ピークについてネガティブな印象 を抱 くピ
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一 ク(最 悪)と ,ポ ジティブな印象 を抱 くピー ク(最 良)と を区別 して分析 を進 めた.そ
して,表5-2に 示す16項 目を説明変数 の候補の説明変数 として決定 した.
表5-2分 析 に用 いた目的変数 と説 明変数一覧表
No変 数名(目 的変数) 定義 と計算例
0総 合満足度 使 用 した スマ ー トフ ォ ンア プ リの 総合 的な 満足 度 評価.0点 か ら100点 で回 答.
No変 数名(説 明変数) 定義 と計算例
1ピ ー ク値(最 良) 回答 された6マ スの中の最高値
2ピ ー ク値(最 悪) 回答 された6マ スの中の最低値
3エ ン ド値 回答 された最後 のマスの値
46マ ス平均値
回 答 され たマ ス の値 の 平 均値
例:回 答されたマスが4マ スだった場合は, 4マ ス の平均値 とな る.
5ピ ーク値(最良)とエ ン ド値 の平均値 ピーク値(最良)の値 とエン ドの値 の平均値
6ピ ー ク値(最 悪)と エ ン ド値 の平 均値 ピー ク値(最 悪)の 値 とエ ン ドの値 の平 均値
7ピ ー ク値(最 良)と エ ン ド値 の距離
回 答 され た最後 の マス 目の位 置 か ら ピー ク値(最 良)が 回 答 された マ ス 目の位 置 を
引 いた差 分 値
例:回 答の最後のマス目が6マ ス目であ り,ピ ーク値(最良)が回答されたマス目が2マ ス目の場合,
6-2一 距離4と 計算する.
注1:同 じ値のピーク値(最良)があればエン ド値に近いマス目を該当のマスとする.
8ピ ー ク値(最 悪)と エ ン ド値 の距離
回 答 され た最後 の マス 目の位 置 か ら ピー ク値(最 悪)が 回 答 された マ ス 目の位 置 を




回 答 の最 高 値 か ら最 低値 を 引 いた値
例:ピ ーク値(最良)が+3,ピ ーク値(最悪)が 一2で ある場合は,
る.
(+3)一(-2)=5と 算 出 され
10上 が り幅=最大 値
回 答 の 中 で最 も大 き く値 が上 昇 した 際 の差 分値
注4:気 持ちの変動がなく,時 系列の満足度得点の値が一定であった2名 は値を0と した.
11下 が り幅最大値
回 答 の 中 で最 も大 き く値 が下 降 した 際 の差分 値
注5)気持ちの変動がなく,時 系列の満足度得点の値が一定であった2名,及 び下降現象が見られな
かった回答は値を0と した.
12ス ター ト値 1マ ス目に回答 された値
13初 期期待 と事後期待 の差 エ ン ド値 からスター ト値 を引いた差分値
14最 良3と 回答 した数(%)
「+3」 と回 答 さ れた そ の 出現 数 を%で 算 出 した 値
例:4マ スで回答された際に 「+3」 が3回 あるとすると,3÷4-0.
た.
75で 値 は75%と し
15上 昇回数(%)
前 の マ ス と比 べ て1点 以 上 値 が上 が った 回数 の 割合 を算 出 した値
注6)回答されたマス数が5マ スの場合は,回 答されたマスの中で変化が起き得る回数が4回 となる
ため,上 昇 した回数が3回 の場合は3÷4-O.75で 値は75%と した.
16下 降回数(%)
前 の マ ス と比 べ て1点 以 上 値 が下 が った 回数 の 割合 を算 出 した値
注7)上昇回数も下降回数も時系列の満足度得点の値が一定であった場合はカウントしないものとし
たため値は0%と した.
次に,こ の16項 目の変数 よ り最終的 に重回帰分析で用い られ る変数を決定す るために
以下に示す2つ の内容 を確認 した.
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① 総合満足度 との相 関係数が0.3以 上,-0.3以 下の説明変数 を採用す る[19]
② 説明変数 間の相関係数 が高い(相 関係数0.5以 上)変 数を削除す る[19]
①,② はいずれ もピア ソンの積率相関係数 を算出 した.以 下に表5-3で 各説 明変数 と目
的変数である総合満足度 との相 関係数の結果 を,表5-4で は説明変数間の相 関係数の結
果 をそれぞれ示す.
表5-3各 説明変数 と総合満足度 との相関係数

































ピー ク値(最 良)と エ ン ド値 の平均値
ピー ク値(最 悪)と エ ン ド値 の平均値
ピー ク値(最 良)と エ ン ド値 の距離


















































































































































9最 大 振 れ幅
10上 が り幅 最 大値
11下 が り幅 最 大値
12ス ター ト値
13初 期 と事 後 の差








ピー ク値(最 良)と エ ン ド値 の平均 値**
ピー ク値(最 悪)と エ ン ド値 の平均 値**
ピー ク値(最 良)と エ ン ドfli'(の距 離*






































































表5-3よ り,「12.ス ター ト値 」 は総 合満 足 度 との相 関係 数(丑 ・0.07)が0.3を 下回 っ
たた め,不 採 用 とした.そ して,表5-4よ り多 くの項 目との相 関 が高 か った 「4.6マ ス 平
均 」,「5.ピ ー ク値(最 良)と エ ン ド値 の平均 値 」,「6.ピ ー ク値(最 悪)と エ ン ド値 の平均
値 」,「9最 大振れ 幅 」,「13.初 期 と事後 の差 」,「14最 良3と 回答 した数(%)」,「15.上 昇
回数(%)」,「16.下 降 回数(%)」,は 不採 用 と した.な お,カ ーネ マ ンの ピー ク ・エ ン ド
の法則 を検 証す るた め,「1.ピ ー ク値(最 良)」,「3.エ ン ド値 」,「7.ピ ー ク値(最 良)と エ
ン ド値 の距 離 」,「8.ピー ク値(最 悪)と エ ン ド値 の距 離」は変数 間 の相 関係数 の値 は高 い
が採 用 す る と した.
ピー ク ・エ ン ドの 法則 を示 す 重 回 帰 式 と,そ の他 要 因 を示 す 重 回 帰 式 の 有 用 性 を比
較 す る た め に,前 者 をStep1,後 者 をStep2と して 目的 毎 に回 帰 式 を作成 す る階 層
的 重 回帰 分 析 を行 っ た.階 層 的重 回帰 分 析 で用 い たStep1とStep2の 説 明 変 数 をそ
れ ぞ れ 表5-5に 示 す.
表5-5階 層的重回帰分析で用 いられた各説明変数の一覧
Step1 Step2
1.ピ ー ク値(最 良)
2.ピ ー ク値(最 悪)
3.エ ン ド値
1.ピ ー ク値(最 良)
2.ピ ー ク値(最 悪)
3.エ ン ド値
4.ピ ー ク値(最 良)と エ ン ド値 の距離




5.4.調 査 結 果
階層 的重 回帰 分析 の結果 を次 項 の表5-6に 示す.Step1(、1]・53.84,〆.01),Step2
(R=29.08,Pt.01)と もに有意 なモデ ル で あ るこ とが示 され た.各Stepの 決 定係 数(=
R2)はStep1が0.76,Step2が0.81と な り,Step2が8割 を超 え る予測 精度 とな った.
そ して,△R2の 優 位 性 も確認 され た(p=O.018,pt.05).こ れ ら結 果 よ り,Step1に 比
べ てStep2の 重 回帰 式 が有 用 で あ る こ とが確 認 され た .
総 合満 足 度 を説 明す るた めの有意 な説 明変数 はStep1で は 「エ ン ド値(t=6.75, 一ρく.01)」
と 「ピー ク値(最 悪)(t=2.57,pく.05)」,Step2で は 「ピー ク値(最 悪)(t=3.65,pく.01)」
と 「エ ン ド値(t=1.82,」 〆.05)」 と 「ピー ク値(最 悪)と エ ン ド値 の距離(ts2.95,〆.01)」
とな った.
標 準 偏 回帰係 数(=β)を 確 認 す る と,Step1で は 「エ ン ド値 」 が0.74と 最 も高 く,
次 い で ピー ク値(最 悪)が0.25と な った.Step2で は説 明変数 の数 が増 え る こ とに よ り
「ピー ク値(最 悪)」 が0.52と 最 も高 く,次 い で 「エ ン ド値 」が0.46,「 ピー ク値(最 悪)
とエ ン ド値 の距 離 」が0.27と い う結 果 に な った.「 ピー ク値(最 良)」 はいず れ のStepに
お い て も標 準偏 回帰係 数 はマイ ナ ス の値 とな った.
表5-6総 合満足度を表す階層的重回帰分析の結果









ピー ク値(最 良)と エ ン ド値 の距離
ピー ク仙(最 悪)と エ ン ド仙 の距離























































階層的重回帰分析 の結果か ら,5.1節 で述べた2つ の観点 についてそれぞれ考察 を述べ
る.ま ずKahnemanの い うピーク ・エ ン ドの法則 が成 り立つのか とい う観点について考
察 を行 う.Step1で はピー ク ・エ ン ドの法則に基づいた3つ の説明変数で重回帰式 を作
成 した.そ の結果,式 の優位性 が確認 され,ま た,標 準偏回帰係数 か ら 「ピー ク値(最
悪)」 と 「エ ン ド値」が総合満足度 に影響 を及ぼ しているこ とが明 らかになった.っ ま り,
スマー トフォンアプ リの総合満足度 について,ピ ー ク ・エ ン ドの法則 は適応 し得 ること
がわかった.
次にその他 に総合満足度 に影響 を与 える要因があるのか とい う観点 について考察す る.
Step2で はStep1で 用い られた3つ の説 明変数の他 に,総 合満足度 との関係性が確認 さ
れた4つ の説明変数 を加 えた計7つ の説 明変数 を用いて重回帰式を作成 した.そ の結果,
式の有意性が確認 され,ま た有意な説明変数 として,「 ピーク値(最 悪)と エン ド値の距
離」が総合満足度 に影響 を与 える要因であることがわかった.「 ピーク値(最 悪)」 と 「エ
ン ド値」の距離が遠い と総合満足度 は高 くなる.言 い換 えれば,最 悪な ピー クが終了時
(エン ド)付 近 に発生 して はいけないこ と意味す る と考 え られ る.こ の結果 は,終 了時
(エン ド)が 穏やかである と総合評価 は改善 され る とい うカーネマンの一説 を検証でき
たのではないか と考 え られ る.そ の他 として,「 上が り幅最大値」,「下が り幅最大値」の
2つ の説明変数は,有 意性 は見 られなかったが,総 合満足度に影響 を与える要因である
ことがわかった.
Step1とStep2の 結果を比較 して判明 した ことについて論 じる.Step1で は 「エ ン ド
値」の影響 が最 も大 きいことが明 らか になったが,Step2の よ うに他 の要因を含 めて総
合満足度を表す と,「エ ン ド値」の値が下が り,「ピー ク値(最 悪)」 の影響が大 きくなっ
た.こ れ は,「 ピー ク値(最 悪)」 と 「エ ン ド値」の相関係数 が0.71と 高い値 であったた
めに,総 合満足度を3つ の説 明変数 で表 した場合 と7つ の説 明変数 で表 した場合で 「ピ
ー ク値(最 悪)」 の影響の ウエイ ト値が変化 した と考 えられ る.
次に,「 ピー ク値(最 良)」 について考察す る.「 ピー ク値(最 良)」 はいずれのStepに
おいても標準偏 回帰係数 がマイナス となった.こ の結果 は,「ピー ク値(最 良)」以外の変
数が同水準な評価 を得 られた場合,「 ピー ク値(最 良)」 の値 が低い方が総合満足度 は高
くな る傾 向があると解釈す る.
最悪 な刺激がない(時 系列 の満足度得点がずっ と+3に 近い)状 態で,最 悪な終末が
ない(終 末局面 において も時系列の満足度得点が+3に 近い)場 合,つ ま り,満 足度得点
が一定で高い場合 に(+3の 値で一定 である評価)良 い刺激 が低い方が総合満足度 とし
ては高 く評価 され るとい うことを意味す る と考 えられ る.
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しか し,上 記の解釈 には注意が必要である と考 えている.今 回のアンケー ト調査は満
足 したエ ピソー ドと不満足であったエ ピソー ドについて回答 を得た.満 足 したエ ピソー
ドで も時系列 における気持 ちの変化(気 持 ちの上下変化)が 確認 されている.し たがっ
て,満 足 したエ ピソー ドの 「ピーク値(最 良)」 と不満足であったエ ピソー ドの 「ピーク
値(最 良)」 は別 の 尺 度 と して 測 定 す べ き 変 数 だ っ た と考 え る こ とも で き る.
Kahneman[12]は 主観 的な満足 に関す るデータを扱 う際の難点に 「調査をす る時研 究者
は,回 答カテ ゴ リー には,回 答者全員 に とって共通で明確 な意味 を持つ言葉 を使 うよ う
に心がけてはい るが,そ れで もすべての回答者 が用意 された数値 レベルを同 じよ うに使
うとい う保証はない.」 としている.し たがって,本 調査の結果 では 「ピーク値(最 良)」
を説 明変数 に採用 したが,「 ピー ク値(最 良)」 は さらなる検証 が必要であ ることがわか
った.
5.6.結 論
本研究ではスマー トフォンアプ リについて,総 合満足度に影響 を与 えてい る要因 を時
系列 の満足度評価 か ら検討 した.要 因を検討す るにあた り,ピ ー ク ・エ ン ドの法則 を示
す式をStep1と し,そ の他要因に関する式をStep2と して階層的重回帰分析 を行 った.
その結果,以 下の所見が得 られた.
① ス マー トフォ ンア プ リの総合満 足 度 に対 して,ピ ー ク ・エ ン ドの法則 は適応 し得 る.
② ピー ク ・エ ン ドの法則以外 には 「ピーク値(最 悪)と エ ン ド値 の距離」が有用な要因
として存在 した.
以上 よ り,本 調査は総合満足度に影響 を与 えてい る要因 を時系列 の満足度評価か ら明
らかに した.な お,本 研究は女子学生のみの調査 となっているため,今 後,他 のユーザ層
やスマー トフォンアプ リ以外 の製品 ・サー ビスを回答対象 にし,同 様の傾 向が見 られ る
のか否か確認す る必要があると考えている.ま た,ピ ーク ・エ ン ドの法則 について,本 調
査ではユーザ満足度 によ り影響 を与えた印象的なで きごとを記述 しても らうため制限 し
たマス数での回答を求めたが,よ り長期的な経験 の記述 を求めた場合 にも本調査 と同様
の結果 が得 られ るのか,経 験す る時間の長 さとの関係 についても検証す る必要があると
考 える.
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ヒ トがモ ノやサー ビスを望み,獲 得 し,利 用を続 ける(あ るいは利用を中止す る)中
で,ど のよ うな価値 を見出 してい るのか,利 用後 の評価 を知 るこ とは,次 の製 品開発 に
向けた重要な調査活動である田.一 方で,ユ ーザに対 して直接的に価値 を問 う質 問は,
潜在 的なニー ズが抽 出されず,ま た,回 答 された内容 は認知的バイアス(思 い出せ る範
囲が限 られ る,良 い回答 を言お うとす るな ど)が ある可能性 があるため有効ではない と
す る考 えがある[2].
これ までに,長 期利用 を含む利用経験に対 して評価 され る価値 を調べ るた めに様 々な
評価手法が検討 され ている.利 用年表共作法[3],UXカ ーブ[4],ERM[5]は ユーザ と製 品
(システムやサー ビスな ど)と の各接点 に着 目した調査方法である.ま た,UXグ ラフ[1,
6]は年単位 でのできご とを記述 させ る方法 をとっている.こ れ ら手法はユーザを理解す
るための調査方法 として開発 は進 められているが,こ れ ら手法 によ り得 られた成果 を体
系的に検討 されている例 は少 ない.ま た,こ れ ら時系列的な調査が持つ共通の課題 は,
UX白 書[7]がい う一時的UXや エ ピソー ド的UXの 視点か らユーザを捉 えた詳細 なユー
ザ調査であ るが,結 局,得 られ た どの情報 を優先的 に実現場で活用すべきか結果 の扱 い
が難 しい ことが課題 として挙げ られ る.
CORPUS[8](ChangeOrientedAnalysisoftheRelationshipbetweenProductand
User,2006)は ユーザによる製 品評価が安定 したモノではな く変動す るもの とい う前提
で検討 された最初の研究で あるが,そ のダイナ ミズムが十分に検討 された とは言 い難 い
とされている[1].
安藤[9]に よる研究では,長 期間の製 品利用 におけるユーザの製 品評価プ ロセスについ
て,利 用年表共作法 を用いて体系的なモデル として提案 している.し か し,そ のモデル
の基 となる調査方法 は利用年表共作法 による年表 の作成 とその年表 を元に したイ ンタビ
ューを必要 とす るため調査協力者 は7・名(回 答 された製品対象 は13ア イテム(内 携帯電
話が5件)と 対象製品の範囲に課題が残 る内容 となってい る.
ユーザへの評価価値 にお けるイ ンタビュー方法を確認す る."な ぜ?"を 繰 り返 し表面
的な製品属性か ら潜在的な個人 の価値観 を明 らかにす るラダ リング法[10,11]や2つ の商
品の中か ら好 ま しい方 を選びその理由聞き出 しなが らユーザの商品評価構造 を系統図に
て表す評価 グ リッ ド[12,13]な どがある.し か し,"な ぜ"と 繰 り返 し聞かれ ることはユー
ザが本 当に評価できる認知的範囲 を超 えて しまい正 しい回答がで きない恐れがある.上




本調査では,ス マー トフォンアプ リについて,ユ ーザが認識す る総合評価 として満足 ・
不満 足の決め手(不 満足の決 め手は,一 番の不満点 と同意 とす る.1.6.節 参 照のこと)
について調査 を行 う.そ して,使 用年数の違いが評価 に与 える影響 を把握す るために,
使用年数 と決 め手の関係 を多変量解析(コ レスポンデ ンス分析 とクラスター分析)に よ
り散布 図を作成 し可視化す る.散 布 図よ り時間の経過 に伴 う評価内容の変化 を明 らかに
す る.
6.3.調 査 方 法
6.3.1.ア ンケ ー ト内 容
用紙 によるア ンケー ト調査 を実施 した.1人 の調査者 に対 し満足 と不満足 のエ ピソー
ドについてそれぞれ回答 して もらった.満 足 した決 め手は,利 用 して満足 したスマー ト
フォ ンアプ リの満足 した決 め手 について 自由記述によ り回答 を得た.不 満足の決め手は,
利用 して不満足なために利用 しな くなった,あ るいは仕方な く利用 しているスマー トフ
ォンアプ リの不満足 の決 め手(一 番 の不満点)に ついて 自由記述 によ り回答 を得た.
6.3.2.調 査 協 力 者
男 女72・ 名(平 均:31.1歳,標 準偏 差:14.0歳,男 性19・ 名,女 性53名)に 対 しア ン
ケー ト調査 を行 った.不 満 足 の回答 が無 い な どの不 備 に よ り有 効 回答者 数 は計67名 とな
った.満 足 した決 め手 は67個,不 満 足 の決 め手 は28個 とな った.
6.3.3.調 査 対 象 とな るス マー トフォ ンア プ リ
調 査 対象 と したスマ ー トフォ ンアプ リは,ス マー トフ ォ ン,タ ブ レッ トPCや その他
端 末 で利 用す るア プ リケー シ ョン を指 し,ユ ー ザ が普段 の生活 の 中で利 用 した こ との あ
るア プ リケー シ ョンであれ ば ジ ャ ンル(定 義 は1.6.節 参 照 の こ と)は 問わ ない と した.
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6.3.4.分 析 方 法
(1)満 足 ・不満足の"決 め手の上位項 目"の 検討
筆者 を含む,人 間工学専門家の資格 を持つ調査 メンバー2名 で得 られた回答か ら類似
す る内容 を親和 図法[10]を 用いてグル ープ化 した.グ ループ化 された各 グループが示す
概念 をそれぞれ満足 ・不満足の"決 め手の上位項 目"と 判断 した.
(2)満 足 ・不満足の"決 め手の上位項 目JJと 使用年数の関係の検討
本調査では満 足 ・不満足の"決 め手 の上位項 目"に 影響 を与 える要因 として使用年数
を選択 した.使 用年数 は6.1.節 のCOURPUS[8]や2.3.節 の安藤 の研 究[9]で利用期 間中に
人の評価が変化することが示 されていることか ら,物 理的な時間軸 として使用年数 を採
用 した.以 下に使用年数 の基準 を記載す る.
表6-1使 用年数の基準
使用年数 長期一 5年 以上
使用年数 中期一 1年 以上5年 未満
使用年数 短期一 1年 未満
スマー トフォンアプ リはユーザが主体的に選択,獲 得(購 入),破 棄ができるシステ
ムであるため入れ替 わ りが多 く発生す る.従 って,使 用年数 の短い ジャンル は1年 未満
とした.使 用年数が長い ことによる特徴 を把握す るために,使 用年数 が長いスマー トフ
ォンアプ リは5年 以上 と定めた.
6.4.調 査 結 果 と考察
6.4.1.回 答 され たス マー トフォ ンア プ リの ジ ャ ンル の分 類結 果
回答 された対象 か ら機能や 目的が類似す るグループ毎 に分類 し,各 グループを"ジ ャ
ンル"(ジ ャンルの定義は1.6.節 参照の こと)の 単位 で定義 した.そ の結果,表6-2に 示
す(あ)か ら(ち)の17つ のジャンル に分類 し,各 ジャンル の定義 をま とめた.
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表6-2回 答 されたスマー トフォンアプ リのジャンル と定義
記号 ジ ヤンル名




コンテ ンツ視聴 系 ア プ リ(動画 ・漫画 ・音 楽)
LINE
動画配信 サー ビス,漫 画 配信サ ー ビス,音 楽配信 サー ビス1
5 を閲覧 ・視聴 す るた めのスマホ アプ リ
国内8,400万 人が利用 する コミュニケーシ ョンツール.無 料12
で トー ク(チ ャ ッ ト),音 声通 話 ・ビデ オ通 話な どが楽 しめ る
う 乗 換 関連 ア プ リ
え 記録 ・管 理系 ア プ リ
9乗 り換 え案 内アプ リ.電 車以外 にバ ス専用 アプ リも含む
出勤 日(シ フ ト)を管理す るアプ リの他,日 記や家計簿,読 ん9
だ本を記録 するア プ リを含 む
お 機 能 系 アプ リ
かSNS系 ア プ リ
無 音 カ メ ラ,計 算 機 や 文 書 ス キ ャ ン に 加 え,絵 文 字,ア バ8
タ ー 作 成,動 画 変 数 ア プ リを 含 む
FacebOok,Messenger,twitter,lnstagramな どのLINEを
7 除 くS
NSス マ ホ ア プ リ
き
く
読み 物 コ ンテ ンツ系 アプ リ
ゲ ーム系 ア プ リ
テキス トや写真を主体 と した コンテンツを発信 するスマホ5
アプ リ.Printerest,ク ラシル,キ ナ リノな ど
どうぶつ の森 ポケ ッ トキャンプ,モ ンス トな どのスマホ
5
ゲーム専用 アプ リ
け 支払 系 アプ リ 4決 済 ア プ リ.PayPay,LINEPay,auス マ ー トパ ス な ど
こ Google系 ア プ リ
Googlemap,Googleカ レ ン ダ ー,Googleス プ レ ッ ドシ ー ト
4
な ど
さ ク ーポ ン ・お得 系 ア プ リ
Cokeon,す かい ら一 くグルー プ,パ ンパー スなどその アブ
4
リを利用 する と何か しらの割引が発 生するス マホアプ リ
し フ ァ ッ シ ョ ン 系 ア プ リ
ZOZOTOWN,ZARA,WEGOな ど衣服 等を閲覧 でき購入で き
3
る ファッシ ョンア フ リ
す 写真 管理 ア プ リ
友人や家族 と写真が共有 で きた り,
3
写真 に関連 するスマ ホアプ リ
フォ トブックが作れ る
せ ネ ッ ト予 約 ・ネ ッ ト通販 ア プ リ
そ ニ ュース 系 アプ リ
Bookrng.comやAmazonな ど ネ ッ トに よ る 予 約 や 通 販 が 行 え
3
る ス マ ホ ア プ リ
NHK・ ニ ュ ー ス 防 災,smartnewsな どの ニ ュ ー ス 配 信 を2
行 って い る ス マ ホ ア プ リ
た ビ ジ ネ ス 向 け コ ミュ ニ ケ ー シ ョン ツ ー ル 1
ビジネ ス向けチーム コ ミュニケ ーシ ョンツール のための ス
マホア プ リ
ち 銀行 ア プ リ 1各 銀行が提供 して いる公 式のス マホアプ リ
6.4.2.満 足 ・不満 足 の"決 め手 の上位 項 目"の 検 討 結果
著者 らによ り分類 された"決 め手の上位項 目"を 表6-3に 示す.
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表6-3分 類 された満足 ・不満足の決め手(決 め手の上位項 目)
満足の決め手 不満足の決め手〔一番の不満点)
1達 成度 合 いが可視化 され る楽 しさ
2見 た 目の美 しさ
3心 が和 む
4ユ ーザ ー の行 動をサ ポー トして くれ る
5効 率化 で きる
6無 料 で利用 で きる
7お 得 にな る
8UIの 使 いやす さ
9機 能 の便 利 さ
10や りたい ことが手軽 にで きる
11ス トレスが ない
12コ ンテ ンツが豊富
13求 め る1情報 が手に入 る
14他 にない機能 があ る
15情 報 の管理 が しやす い
16こ れ まで に使 って きた経 験や データがあ る
1時 間がかか りす ぎる
2自 分 好みの挙動 で はない
3メ イン コンテ ンツ に魅 力が ない
4体 に負担が あ る
5不 具 合があ る
6期 待 通 りの利用 が できない
7UI7bkLf吏L、t二くし'、
8操 作 方法が不 明
9メ ンタルモ デルの不一 致
10ス リップが起 こりやす い
11余 計 なステ ップが ある
12登 録 操作が面倒
13広 告が多 い
14利 用 に制限 があ る
(1)満 足の"決 め手の上位項 目"に ついての考察
満 足 の決 め手 は16つ の上位 項 目に分類 され た.項 目間の位 置 づ け を理解 す るた め に,
山岡 のUXの 構 造[14]に 当て は め考 察 を行 った(図6-2).「1.達 成 度 合 い が可視化 され る
楽 しさ」,「2.見 た 目の美 しさ」,「3.心 が和 む」 とい ったUXの 構…造[14]の 最 上位 階層 にあ
た る"UX"に 関す る上位項 目や 「4.ユーザ ー の行 動 をサ ポー トして くれ る」,「10.や りた
い こ とが手 軽 に で きる」,「11.ス トレス がな い」な どの"ユ ー ザ ビ リテ ィ"に 関す る項 目,
そ して,「12他 にない機 能 が あ る」 な どの"機 能"に 関す る項 目が見 られ た.
い くつ かの項 目につ い て言及 す る.「4.ユ ー ザー の行 動 をサ ポー トして くれ る」 はユー
ザ の 目的 に対 す る解 決策 を提 示 す る内容 で あ り,主 に電車 の乗 換案 内 に関す る項 目が集
ま った上位 項 目であ った.そ して,「10.や りた い こ とが手軽 にで き る」の 「手軽 」 とい う
言葉 が示 す意 味 は 自動 で記録 され る,ワ ンタ ッチ でで き る,す ぐに見 る こ と(確 認 す る
こ と)が で き る,様 々 な タス クが簡 単 にで き る とい っ た内容 で あ った.「11.ス トレスが な
い」 は弊 害 が ない,ス マ ー トに タス クが行 える こ とを意 味 した上位 項 目で あっ た.「15.
情報 の管理 が しやす い 」の 「情 報 」にはス ケ ジ ュール,シ フ ト,お 気 に入 り(コ ンテ ンツ
な ど),お 金 の支 出等 の情報 が含 まれ た.最 後 に 「16.これ まで に使 って き た経 験 やデ ー タ
が あ る」 は既 に継 続 的 な連 絡 手段 とな って い る こ とや,家 計簿 な どのデ ー タが蓄 積 され

























ユーザーの行動 をサポ ー トして くれ る
UIの 使 いやす さ
機能 の便 利 さ
や りた いこ とが手軽 にできる
ス トレスがな い






図6-2UXの 構造 と満足の"決 め手の上位項 目"の 関係[14]
(2)不 満足の"決 め手の上位項 目"に ついての考察
不満足の決め手は14つ の上位項 目に分類 された.不 満足の"決 め手の上位項 目"に つ
いてUXの 構造[14]に 当てはめた ものを図6-3に 示す.特 に一番 回答が多 く集まった上
位 項 目は"機 能"に 当てはめた 「1.時間がかか りす ぎる」であった.「1.時 間がかか りす
ぎる」は各種 コンテ ンツ(動 画,音 楽,漫 画な ど)を 読み込む遅 さと反応 の悪 さ(フ ィー
ドバ ックのタイ ミング)が 含 まれた.
不満足の"決 め手の上位項 目"で は"ユ ーザ ビリテ ィ"に 関す る不満 が多 く挙 げ られ
た.人 間工学専門家 によ り分類 したため,ユ ーザ ビリティに関す る項 目が詳細に分かれ
た と考 えれ られ る.7か ら10の 項 目について違いを説明す る.
「7.UIが 使いに くい」は,ユ ーザはUI画 面を操作できているが使いづ らい と感 じて
いることを意味す る.「8操 作方法が不明」は,ユ ーザが操作イメージ(メ ンタルモデル)
を全 く想像で きない ことを意味す る.「9.メ ンタルモデルの不一致」は,何 らかの操作イ
メージ(メ ンタルモデル)は 持 っているがその操作イメー ジと実際の操作方法が一致 し
てお らず,ユ ーザはこ うだ と思って操作 してい るのに上手 くタス クが進 まない ことを意
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味す る.「10.ス リップが起 こ りやす い 」は(ボ タ ンを)押 して い るの に上手 く押せ ない と
い う操 作上 の 問題 点 を意味 す る.
ス マー トフォ ンア プ リを開発 す る際 にユ ー ザ ビ リテ ィ に関す る問題 点 を一つ ず つ 取 り
除 く こ とは,B.J.PineII,J.H.Gilmoreの 著書[131に も明記 され て い る 「いや な キ ュー(き
っか け)を 取 り除 く」こ とにつ な が る と考 え られ る.し た が って,ユ ー ザ ビ リテ ィに関す






4体 に負担 があ る
了UIが 使 いに くい
8操 作 方法が不 明
9メ ンタルモデルの不一致
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図6-3UXの 構造 と不満足の"決 め手の上位項目"の 関係[14]
6.4.3.満 足 ・不満足の"決 め手の上位項 目"と 使用年数の関係の把握
以下に(1)満 足の"決 め手の上位項 目"と 使用年数 との関係,(2)不 満足の"決 め手
の上位項 目"と 使用年数 との関係 を基に作成 したクロス集 計表 を表6-4と 表6-5に,作
成 したクロス集計表か らコレスポンデ ンス分析 とクラスター分析 を行った結果 を図6-4
と図6-5に それぞれ示す.ク ラスター分析 について,距 離指標 はユーク リッ ド距離 とし,
分析 の種類は ウォー ド法を用いた.
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(1)満 足の"決 め手の上位項 目"と 使用年数の関係の結果 と考察
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図6-4満 足エ ピソー ドにおける使用年数と"決 め手の上位項 目"の 関係
についての散布図
① 使用年数が長いグループ
使 用 年数 が長 い グル ー プ1で は 「P:こ れ まで に使 っ て きた経験 や デー タ が ある」,「M:
求 め る情報 が 手 に入 る」,「D:ユ ー ザー の行 動 をサ ポー トして くれ る」な どよ り個 に依 存
す る内容 の評価 項 目が グル ー プ として含 まれ た.ま た,こ の他 に 「F:無料 で利 用 で きる」,
「1:機 能 の便 利 さ」 の項 目も含 まれ た.
② 使用年数が中程度のグループ
使 用 年数 が 中程度 の グル ー プ2で はユ ー ザ ビ リテ ィに関す る評価 項 目 「J:や りたい こ
とが手 軽 にで きる」,「0:情 報 の管理 が しや す い」,「H:UIの 使 いやす さ」 が グル ー プ
に含 まれ た.
加 えて,「N:他 にな い機 能 が ある」,「E:効 率化 で き る」とい う,ス マー トフォ ンア プ
リを利 用 す る上 で の メ リッ トを認識 す る と生 じる決 め手 の項 口が グル ー プ に含 まれ た.
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そ して,「C:心 が和 む」 も クル ー プ に含 まれ た.
③ 使用年数が短いグループ
使用年数が短 いグループ3で は 「A:達 成度合 いが可視化 され る楽 しさ」,「B:見 た 目
の美 しさ」な ど可視化 され る楽 しさ,美 しさな ど,五 感 で瞬間的 に感 じとれ る評価項 目
が決 め手 として選ばれ ることがわかった.ま た,「L:コ ンテ ンツが豊富」,「K:ス トレ
スがない」は初期利用時にユーザが感 じやすい満足の決 め手であると考え られ る.同 様
に 「G:お 得 になる」とい う"お 得 さ"も 初期利用のユーザ には重要な評価項 目とな り得
ることがわかった.
(2)不 満足の"決 め手の上位項目"と 使用年数の関係の結果と考察
表6-5不 満足エピソー ドにおける使用年数 と"決 め手の上位項 目"の ク ロス集計表
不満足の決め手の上位項 目(a～g)
(a)(b)(c)(d)(e)(f)(g)H)
時間がか 自分好み メイン]ン 体 に負担 不具合が 期待通りUIが 使 い





































メンタル スリップが 余計な 登録操




























用 年 数 _長2















使 用 年 数 中
己葺 墾 曽n・:・ ・Itざ 番 一
4
」ス 此7竹 誕 こIoいb目 揮 子みD:.で は 甘 い
f葦 注 量 ・Irf、 弓,':・E苛1.・
図6-5不 満足エ ピソー ドにおける使用 年数 と"決 め手の上位項 目"の 関係
につ いての散布図
考察 を行 う前に,こ の不満足 グループにお ける注意事項 を確認す る.ア ンケー トでは
不満足 なために使用 を中止 した、あ るいは仕方がな く使用 してい るスマー トフォンアプ
リについて質 問を行 った.し たがって,不 満足 として選 ばれたスマー トフォンアプ リに
ついて,使 用年数 が長い とい うこ とは 「不快であるけれ ど,あ る一定期間使用 していた
(使わ ざるを得 なかった)」 ことを意味す ると考え られる.
具体的な使用年数 を確認す ると,不 満足のアプ リにおいて,使 用年数 は半数以上(26
件 中14件)が 使用年数1年 未満であった.な お,残 りの12件 は使用年数中程度が9件,
使用年数が長いものは3件(5年1人,7年1人,8年1人)で あった.上 記 の背景 を踏
まえた上で以下に各 グループの考察 を行 う.
① 使用年数が長いグループ
使用年数が長い グループ1で は 「h:操 作方法が不明」,「g:UIが 使 いに くい」とい う
項 目が含 まれた.こ の2項 目は仕方がな く(あ るいは嫌 々なが らも)長 期間利用 してい
てもユーザが感 じてい る不満点であ り,不 満足の上位概念であると考え られ る.
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② 使用年数が中程度のグループ
使用年数が中程度 であるグループ2で は 「b:自分好みの挙動ではない」,「f:期待通 り
の利用ができない」,「i:メンタルモデルの不一致」,「j:スリップが起 こ りやすい」な ど,
ある程度ユーザの頭の中でスマー トフォンアプ リに対す るイメー ジ(メ ンタルモデル)
が構築 された上で認識 され る不満点 がグループに含 まれた.
また,「a:時 間がかか りす ぎる」,「m:広 告が多い」の2つ の項 目は回答 され た件数
が多かった ことか ら,ユ ーザに とって認識 しやすい不満点 と考 えられ る.「a:時 間がか
か りす ぎる」は通信技術やユーザの通信速度 に依存す る問題である.「m:広 告 が多い」
は広告 によるイ ンセ ンティブで成 り立っていることが多いスマー トフォ ンアプ リ業界な
らではの問題 である.近 年 のスマー トフォンアプ リやスマホでのWeb閲 覧ではバナー部
分やポ ップア ップでの広告な どさま ざまな誤操作 を利用 した広告 さえ散見 され る.し た
がって,当 た り前に存在 して しまっている2つ の課題 であるが,こ の2つ の課題 を改善
す るとユーザに とってその使用時の印象 が改善 され るのではないか と考 える.
③ 使用年数が短いグループ
使用年数が短い グループ3で は 「c:メイ ンコンテ ンツに魅力がない」,「e:不 具合が
ある」,「d:体 に負担がある」 といった初歩的な不満点や 「n:利 用 に制限がある」,「1:
登録操作が面倒」,「k:余 計なステ ップがある」といった初期操作における不満点が含 ま
れた.こ れ ら不満点 は初期利用 の際にユーザが直面す る不満点であ り,使 用年数 が短い
(1年 未満や1回 き りの使用他)こ とによる特徴であると考 えられる.
(3)ス マー トフォンア プリのジャンル と使用年数の関係 の結果 と考察(補 足分析)
本調査でスマー トフォンアプ リのジャンル を分類 した理由は,本 調査で対象 としたス
マー トフォンアプ リのジャンル と使用年数 との関係 を確認す るためである.2.3.節 で掲載
した安藤の研 究[9]で,安 藤 は特定の使用 目的やその使用 目的に伴 う操作方法の違 いが評
価 に影響 を与 えると指摘 してお り,本 調査 でも使用対象 の特性 を加 味す る必要性 がある
と考えた.し たがって,本 調査 の主の 目的ではないが,使 用 された対象 と使用年数の関
係 を明 らかに し,ユ ーザが認識す る満足 ・不満足の決 め手に及ぼす影響 を検討 した.
補足的な位置づ けで,ジ ャンル と使用年数 の関係 を多変量解析(コ レスポンデ ンス分析,
クラスター分析)に より可視化 した.(1)満 足 したエ ピソー ドに関す るジャンル と使用年
数の関係,(2)不 満足 であったエ ピソー ドに関す るジャンル と使用年数の関係 について
作成 した各 クロス集計表を表6-6と 表6-7に,作 成 したクロス集計表を基 にコレスポン
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デ ンス分析 とクラス ター分析 を行 っ た結 果 を図6-6か ら図6-7に 示 す.な お,ク ラス タ
ー分 析 につ い て
,距 離指 標 はユ ー ク リッ ド距 離 と し,分 析 の種 類 は ウォ ー ド法 を用 いた.
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図6-6満 足エ ピソー ドのスマー トフォンアプ リのジャンル と使用年数の関係の散布図
① 使用年数の長いスマー トフォンアプ リのジャンル
使 用 年数 の長 いス マー トフォ ンア プ リの ジ ャ ンル(グ ル ープ1)で は 「い:LINE」,
「か:SNS系 アプ リ」,「そ:ニ ュー ス系 アプ リ」,「 う:乗 換 関連 ア プ リ」,「 こ:Google
系 ア プ リ」 が含 まれ た.LINEやInstagramな ど毎 日の コ ミュニ ケー シ ョンツール とし
て欠 かせ な い存在 とな って い る"SNS"や 毎 日閲 覧 され る よ うなニ ュー ス の スマ ー トフ
ォ ンア プ リが使 用年 数 の長 い グル ー フ.のジャ ンル とな っ てい るこ とがわ か った.ま た,
Google系 ア プ リもGooglemapやGoogleカ レンダー,Googleス プ レッ ドシー トな ど予
定確 認 や業 務 上 の共有 作業 な ど高頻 度 の機能 で あ るこ とが わか った.「 う:乗 換 関連 ア ブ.
リ」 も含 め,普 段 の生活 や暮 らしに根 付 く機 能 を持 つ スマ ー トフォ ンア プ リが使 用年 数
の長 い グル ー プ とな った.
② 使用年数が中程度のスマー トフォンアフ.リのジャンル
使 用 年数 が 中程度 のスマ ー トフォ ンア プ リの ジャ ンル(グ ル ー プ2)に は 「く:ゲ ー ム
系 ア プ リ」,「き:読 み物 コ ンテ ンツ系 アプ リ」,「お:機 能 系 アプ リ」な どあ る程度 好 み が
決 まれ ば継 続 して使 用 され る嗜 好 的 なジ ャ ンル が含 まれ た.ま た 「さ:ク ー ポ ン ・お得 系
アブ.リ」,「せ:ネ ッ ト予 約 ・ネ ッ ト通販 ア ブ.リ」も よ く利 用 され る こ とが決 ま った店舗 で
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あればダウンロー ドし使用す るアプ リであることか ら使用年数の 中程度のグルー フ.に含
まれた と考え られる.シ フ ト管理や家計簿な ど毎 日ではないがある一定の頻度 で使 用機
会が発生す る 「え:記 録 ・管理系アプ リ」,「ち:銀 行 アプ リ」もグループ2に 含まれた.
③ 使用年数が短いスマー トフォンアプ リのジャンル
使用年数が短 いスマー トフォンアフ.リのジャンル(グ ルーフ.3)で は 「あ:コ ンテ ンツ
視聴系アプ リ(動 画 ・漫画 ・音楽)」,「け:支 払系アプ リ」,「す:写 真管理 アプ リ」が含
まれ た.「 あ:コ ンテンツ視聴 系アプ リ(動 画 ・漫画 ・音楽)」 は見たい コンテンツあ りき
でその コンテ ンツが視聴で きるアプ リをダ ウンロー ドしてみ るとい うプ ロセスを踏む こ
とが多い ことが考 えられ,そ のため使用年数 は短い グループに含 まれた と考 えた.ま た,
「け:支 払系アブ.リ」は国の政策 として2019年10月1日 の消費税率引き上げに伴い,
キャッシュ レスポイン ト還元事業(キ ャッシュ レス消費者還元事業)を2020年6月30
日まで政策 として開催す るな ど,こ の数年 に広まった新たな支払形式であるため使 用年
数が短いグループに分類 された と考 え られ る.























































注)列 の総 和 が0で あり削 除 された4項 目 「え=記 録 ・管 理 系 アプリ」,「 さ:クーポ ン・お得 系 アプリ」,
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図6-7不 満足エ ピソー ドのスマー トフォンア プリのジャンル と
使用年数の関係の散布図
① 使用年数の長いスマー トフォンアプ リのジャンル
使 用 年数 の長 いスマ ー トフォ ンアフ.リのジ ャ ンル(グ ル ー フ.1)は 「い:LINE」,「 け:
支払 系ア プ リ」 とな った.つ ま り,こ の2つ の ジ ャンル は不満 点 を持 ち なが らも生 活す
る上 で使 用せ ざるを得 ない 存在 とな っ てい るス マー トフ ォ ンアプ リの ジャ ンル で あ る こ
とが 改 めて確 認 され た.
② 使用年数が中程度のスマー トフォンアプ リのジャンル
使 用 年数 が 中程度 のスマ ー トフォ ンア プ リの ジャ ンル(グ ル ー プ2)で は 「お:機 能系
アブ.リ」,「あ:コ ンテ ンツ視 聴 系 ア ブ.リ(動 画 ・漫 画 ・音 楽),「 う:乗 換 関連 ア プ リ」,
「か:SNS系 アプ リ」,「す:写 真 管理 ア プ リ」 な ど満 足 した スマ ー トフォ ンアプ リの時
と同様 に,あ る程 度 好 み が決 まれ ば継 続 して利 用 され るよ うな嗜好 的 な ジ ャ ンル が グル
ー プ に含 まれ た .
③ 使用年数が短いスマー トフォンアプ リのジャンル
使 用 年数 が短 い スマ ー トフォ ンアプ リのジ ャ ンル(グ ル ー プ3)で は 「し:フ ァ ッシ ョ
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ン 系 ア プ リ,「 き:読 み 物 コ ンテ ン ツ 系 ア プ リ」,「 く:ゲ ー ム 系 ア プ リ」,「 せ:ネ ッ ト予
約 ・ネ ッ ト通 販 ア プ リ」,「 た:ビ ジ ネ ス 向 け コ ミュ ニ ケ ー シ ョン ツ ー ル 」,「 こGoogle
系 ア プ リ」 で あ っ た.
不満足の決め手において使用年数が短 いことは1回 き りの使用で利用 を中止す る場合
も含 まれ る.こ の場合の 「た:ビ ジネス向けコ ミュニケーシ ョンツール」はインター ンシ
ップで利用せ ざるを得なかったスマー トフォンアプ リであった.
このグループでは気になって(必 要であ り)利 用 したが,何 らかの不満点があること
によ り使用の継続 に至 らなかったスマー トフォ ンアプ リのジャンル が含 まれた.こ の結
果か らもわかるよ うに"読 み物系","ゲ ーム系"は ユーザの移 り変わ りが激 しいジャン
ルであ り"ネ ッ トシ ョップ(ネ ッ ト予約)"も わざわ ざアプ リをダウンロー ドしてまで利
用 をす る価値 を見出 しづ らいジャンルであることがわかった.
6.5.総 合 的考 察
上記の結果 ・考察を通 して(1)"決 め手の上位項 目"に お ける満足 ・不満足の相違点,
(2)"決 め手の上位項 目"と 使用年数 の関係 にお ける満足 ・不満足の相違 点,に ついて
総合 的考察 として述べ る.そ の後に本調査の課題 について述べ る.
(1)"決 め手の上位項 目"に お ける満足 ・不満足 の相違点
6.4.2.節では,満 足 ・不満足の"決 め手 の上位項 目"に ついて,そ れぞれ山岡のUXの
構造[14]に 当てはめた考察を行 った.そ して,満 足の"決 め手の上位項 目"で はUXの 最
上位 階層である 「UX」に該当す る項 口が5項 目あったが,不 満足の"決 め手の上位項 目"
では2項 目しか該 当 しなかった.言 い換 えると,不 満足 の"決 め手 の上位 項 目"で は 「機
能」や 「ユーザ ビリテ ィ」 に該 当す る項 目で構成 されていた と言 える.
加 えて,顧 客満足度 と品質の関係 を示 した狩野モデル[15]と 考察す ると,本 調査で質問
した決 め手について,満 足の決 め手に関す る質問は狩 野モデルでい う 「魅力的品質」に
当た る製品 ・サー ビスの価値 とな り得 る要求事項 が得 られ ること,そ して,不 満足の決
め手に関す る質 問は狩野モデルでい う 「当た り前品質」や 「一元的品質」に当たる改善の
優先度が高い要求事項が得 られ ることがわかった.
(2)"決 め手の上位項 目"と 使用年数 の関係 における満足 ・不満足の相違点
6.4.3節 では,"決 め手の上位項 口"と 使用年数 の関係 を満足 ・不満足毎 に散布 図を作
成 し考察 した.ユ ーザにその製 品 ・サー ビスを長 く利用 して もらうためには,使 用年数
が短期 ・中期で認識 され る決め手(要 求事項)に 特に注意 しなければならない と考 える.
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したがって,使 用 し始 めか ら1年 未満の時期(短 期)で は初期操作 における不満点,初
歩的な不満点 を取 り除 き,五 感で瞬間的 に感 じ取れ る要求事項(達 成度合いの可視化,
美 しさ,コ ンテ ンツ内容,お 得 さ)を 満たす ことが継続利用 につ ながる と考 えられ る.そ
して1年 以上が過 ぎた頃か らはユーザの操作イ メージ(メ ンタルモデル)と のギャ ップ
を取 り除 き,ユ ーザが使いやす さや効用 を感 じる工夫を行 う必要があると考 えられ る.
上述の取組み を行 うとユーザは利用を継続 し、 さらにユーザのアプ リに対す る満足 した
エ ピソー ド記憶が蓄積 され,自 分(個 人)に 合ったアプ リである とい う長期利用 におけ
る決 め手の認識 につながる と考 えられ る.
次に本調査にお ける課題 について2点 述べ る.一 つ 目の課題 は,本 調査で得 られた満
足 ・不満足の"決 め手の上位項 目"は,ユ ーザを満足 させ るための要求事項 として必ず し
も網羅 された項 目ではない とい う点である.本 調査のアンケー ト調査 によ り抽 出 された
満足 した決 め手は67個,不 満足の決め手は28個 となってお り,こ の決 め手を元にそれ
ぞれ満足 ・不満足 に関す る"決 め手の上位項 目"を 検討 した.満 足 した決め手に比べ,不
満足の決 め手 は多い個数 とは言 えない.従 って,今 後デー タ数 を増や して検討 した"決
め手の上位項 目"の 有効性 を検証す る必要がある.あ るいは,製 品 ・サー ビスの実現場を
想定 した調査 として,対 象製 品やターゲ ッ トユーザ をより限定 した調査 を実施 し,"決 め
手"に 関す る本調査方法の有用性 を確認す ることも必要 と考 える.
二つ 目の課題 は,調 査対象 としたスマー トフォンアプ リの"ジ ャンル"が 満足 ・不満足
の決 め手 に与 える影響について,さ らに深 い知見を得 る必要があることである.本 調査
では多変量解析(コ レスポンデ ンス分析,ク ラスター分析)に よ り,使 用年数 と決 め手の
上位項 目との関係,そ して補足的な位置づけでスマー トフォ ンアプ リのジャンル と使用
年数 の関係 を可視化 した.ス マー トフォンアプ リのジャンル と使用年数の関係 の考察か
ら,少 なか らずスマー トフォ ンアプ リのジャンル が満足 ・不満足の決 め手に影響 を与え
てい ることが示唆 された.従 って,ス マー トフォンアプ リのジャンル毎に決 め手 の特徴
を考察 した上で,使 用年数 との関係 を調査す るとさらに詳細な知見が得 られ ると考 える.
6.6.結 論
本調査では,ユ ーザの総合評価に関す る満足 ・不満足 の決 め手 を把握す るためにアン
ケー ト調査 を実施 した.調 査協力者72名 に対 し,利 用経験のあるスマー トフォンアプ リ
の満足 した決め手 と不満足の決 め手(一番の不満点)について,そ れぞれ 自由記述 により回
答 を得た.
得 られた回答 は人 間工学専門家2名 によ り親和図法 を用いてグループ化 した.各 グル
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一プが表す概念 を満足 ・不満足の"決 め手の上位項 目"と 判断 した.そ の結果,「 達成度
合いが可視化 され る楽 しさ」,「見た 目の美 しさ」,「心が和む」,な どを含む,満 足の"決
め手の上位項 目"が16項 目,「時間がかか りす ぎる」,「期待通 りの利用ができない」,「操
作方法が不明」な どを含 む,不 満足の"決 め手の上位項 目"が14項 目,以 上をユーザ満
足度 の向上 に寄与す る"決 め手 の上位項 目"と 判断 した.
次に,使 用年数の違いが評価 に与 える影響 を把握す るために,使 用年数 を3段 階に設
定 し,使 用年数 と"決 め手の上位項 目"の 関係 について多変量解析(コ レスポンデ ンス分
析 とクラスター分析)を用いて散布 図を作成 した.散 布図 より時間の経過 に伴 う評価内容
の変化 を明 らかに した.
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7.1.1.各 章 の ま とめ
本研究ではUXデ ザイ ンを行 う際のユーザ満足度 の向上 に寄与す る知見 を得 るために,
ユーザがその製品 ・サー ビスを"満 足 した"と 評価 した理 由や きっかけについて調査を
行 った.満 足 した理 由や きっかけを"ユ ーザ満足度の評価構造"と 捉 え,"瞬 間的評価"
と"総 合的評価"と い う2つ の視点か ら,ユ ーザ満足度 に関す る評価のメカニズムを明
らかに した.
第1章 では本論文の背景,目 的,そ して本研究 のアプローチにつ いて述べた.時 代 の
変化 と共に重要視 され るよ うになったUXに ついて,関 連す る学問領域で ある認知心理
学,感 性工学,経 済学(マ ーケテ ィング研究)な どの各取 り組みについて確認 した.そ の
上で,問 題提起 としてUXを 理解す る難 しさについて触れ,そ の難 しさの背景 にある2
つの側面(時 間軸にお けるUXの 対象範 囲が広い こと,得 られた成果が個別解 にな りや
すい こと)に ついて述べた.こ の2つ の側面に対 して,本 研究で用いた3つ の方法(① 印
象 を与えた事象 を収集す る,② ユーザ満足度の評価構造 を"瞬 間的評価"と"総 合的評
価"の 視点か ら捉 える,③ 満足度 を評価す る対象 をカテゴ リ単位 の視点で調査す る)を
示 した.
第2章 ではこれまでのUXの 定義やUXに まつわる既存研究について述べた.
第3章 ではユーザ満足度の評価に影響 を与 える要因を,発 生 したできごとと感情の関
係か ら検討 した.製 品 ・サー ビスを利用 して満足 したエ ピソー ドについてアンケー ト調
査 を行い,得 られたテキス トデー タを多変量解析(コ レスポ ンデ ンス分析,ク ラスター
分析)やDEMATEL法 を用いて,5つ の製品 ・サー ビスカテ ゴ リ(ネ ッ トワー クサー ビ
スカテゴ リ,家 電製 品カテ ゴ リ,生 活用品カテ ゴ リ,ア クテ ィビテ ィカテ ゴリ,接 客カテ
ゴリ)毎 の評価 の特徴や構造 として示 した.
第4章 では体験 による感覚 と感情の関係 か ら,ユ ーザ満 足度の向上 に寄与す る評価項
目を3つ の製 品 ・サー ビスカテゴ リ(ネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リ,家 電製 品カテ ゴ
リ,生 活用品カテ ゴリ)毎 に検討 した.ユ ーザが満足 した経験の 中で発 生 したできごと
を,先 行研究[1]で定義 された6種 のUX感 覚(① 非 日常 性の感覚,② 獲得の感覚,③ タ
スク後 に得 る感覚,④ 利便性 の感覚,⑤ 憧れの感覚,⑥ 五感 か ら得 る感覚)と10種 の感
情(喜 ぶ,親 しみ を持つ,驚 く,満 足す る,愛 らしい,憧 れ る,期 待す る,心 地 よさ,面
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白い,感 動す る)に 当てはめ,そ れ らに対 して多変量解析(コ レスポンデ ンス分析,ク ラ
スタ分析)を 行 い,散 布 図を作成 し,可 視化 した.そ して,作 成 した散布 図か ら,UXデ
ザイ ン時に参照できる,ユ ーザ満足度の向上に寄与す る評価項 目を検討 した.
第5章 ではスマー トフォンアプ リを対象 とした時系列 の満足度評価か らみた総合満足
度 に影響 を与 える要因について検討 した.ス マー トフォンアプ リの満足 したエ ピソー ド
と不満足であったエ ピソー ドについてそれ ぞれ時系列に記述 して もらい,各 事象 の満足
度 を7段 階評価 で評価 しても らった.こ の7段 階評価の得点を用いて階層的重回帰分析
を行 い,Kahnemanの 提 唱す るピーク ・エ ン ドの法則(ユ ーザがあるエ ピソー ドを評価
す る際の知覚特性 のこと.記 憶 に基づ く評価は,ピ ーク時 と終了時の苦痛 の平均でほ と
ん ど決 まるとい う法則.[2-4Dが,ス マー トフォンアプ リの総合満足度 に対す る適応の
妥 当性 の可否 を確認 し,ピ ーク ・エ ン ドの法則以外 にも総合満足度 に寄与す る要 因を把
握 した.
第6章 ではユーザの総合満足度に関す る満足 ・不満足 の決 め手について調査 した.ス
マー トフォ ンアプ リを対象 に,ユ ーザが認知 した"満 足 の決 め手"と"不 満足の決 め手
(一番の不満 点)"を 人間工学専門家2名(筆 者 を含む)で 類似す る内容毎 に親和図法を
用いて分類 し,満 足 ・不満足の"決 め手の上位項 目"と した.そ して,使 用年数 と"決 め
手の上位項 目"の 関係 について,多 変量解析(コ レスポンデ ンス分析 とクラスター分析)
を行 い,散 布 図を作成 し,時 間の経過に伴 う評価 内容の変化 を明 らかに した.
7.1.2.本 研 究 で得 られ た 知見 の ま とめ
本章では、UXデ ザイ ンによるユーザ満足度の向上に寄与する知見 として,第3章 か ら
第6章 の結果 を受 けて明 らかになったユーザ満足度の評価構造 についてま とめる.
(1)第3章 より得られた評価の特徴に関する知見のまとめ
以下に,発 生 したできごとと感情の関係 か らユーザ満足度の評価 に影響 を与える要因 と
して把握 した評価の特徴 と構造 についてカテ ゴリ毎 にま とめる.
(1-1)5つ の製品 ・サー ビスカテ ゴリ毎の評価の特徴や構造
(1-1-1)ネ ッ トワークサー ビスカテゴ リにおける評価の特徴や構造
① その操作性 か ら不安を感 じやす いカテ ゴリである.
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② 「便利」,「楽」,「簡単」が重要 であるカテ ゴ リである.
② 一1"便 利である","楽 に思 う"は 手順や入力 した結果が確認できる,あ るいは,
自動入力や予測入力な どのサポー ト機能あると生起す る感情である.
② 一2"簡 単に思 う"は その操作 自体が簡 単に感 じた際 に生起す る感情である.
③ 利用す る初期段階,設 定段階のユーザ ビリテ ィを評価 しているカテ ゴ リである.
これ は,製 品 ・サー ビスを利用す る初期段階,あ るいは設定段階に,操 作後 のフィ
ー ドバ ックを確認 しなが ら,い かに簡単で便利 に感 じるか を評価 してい ることを意
味す る.
④ 応用が利 くと喜 ばれるカテ ゴ リである.
これは,応 用が利 く(変 更ができる,時 間や場所 な どの細やかな設定ができる,24
時間利用可能,複 数選択が可能 など)と 嬉 しい とい う感情が生起す る評価 の構造 を指
す.
(1-1-2)家 電製品カテ ゴリにおける評価の特徴や構造
① ワクワク感 期待感 が評価 され るカテ ゴリである.
これ は,そ の製品 ・サー ビスを利用する以前(購 入時点)か ら楽 しみ に している
「ワクワク」,「期待」が重要な評価 の特徴 となってい ることを意味する.
② 様々なタッチポイ ン トがユーザの感情に変化 を与えるカテ ゴリである.
これ は,製 品操作時だけではなく,そ の製 品を認知 した時点か ら利用後 までの様 々
なタッチポイ ン トが,ユ ーザの感情 に変化 を与 えてい ることを意味する.
③ 初期利用時に操作が上手 く進む こ とによる安心感,感 動が重要なカテ ゴリである.
これ は,初 期利用時 に上手 く画面が表示 された(次 の操作 に進む ことができた)
際の安心感 が評価 されているとい う特徴 を意味す る.ま た,操 作が上手 くいった際
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の製 品の フィー ドバ ック(映 像が映 った,動 き始めた,等)に 対 して感動す る とい
う特徴 も含む.
④ 初期利用時に品質の良 さに感動す るカテ ゴリである.
これは,実 際に利用 した際に品質 ・性能 の良 さを感 じることが重要であることを
意味 している.品 質 とは,デ ザイ ン性,軽 さや薄 さ(携 帯性含む)と いった形状,
耐久性や機能 のことを指す.
⑤ 初期利用時に購入 によるワクワク感 を感 じるカテ ゴリである.
これ は製品が もた らす価値 をある程度理解 した上で購入 していることか ら,使
用前,(使 用 中も含 めて)期 待感が評価 され ることを意 味す る.
(1-1-3)生 活用品カテ ゴリにおける評価の特徴や構造
① 自分に対す る効用 を確認す るカテ ゴリである.
これは,ユ ーザがその商品(製 品 ・サー ビス)が どの ような商品なのか,あ るい
はその商品に よって どのよ うな効果や メ リッ トがあるのかを確認 してい るこ とを
意味す る.
② 五感 による直観的な品質評価 で納得す るカテ ゴリである.
これは,五 感 で感 じる心地良 さがユーザの納得につながってい るこ とを意 味する.
また,こ こでの品質の良さとは使用感(着 心地,使 い心地)の 良さ,耐 久性 を指す.
③ 品質の良 さを感 じるタ ッチポイ ン トは"使 ってみた時"と"使 ってい る時"
これ は,品 質の良 さを感 じるタ ッチポイン トの ことを意味す る."使 ってみた時"
は実際に,あ るいは初 めての使用時(使 ってみ る,(モ ノを)入 れてみる,背 負 っ
てみ る)を 意 味 し,"使 ってい る時"は 継続利用(使 っていて気づ く)を 意味す る.
④ 「友人」 との関わ りが存在す るカテゴ リである.
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これ は,生 活用品カテ ゴ リが衣類な ど身に着ける製 品であ り,友人による評価(褒
めて もらう,友 人の所有物 との比較)の 関わ りが存在す るこ とを意味す る.
(1-1-4)ア クティ ビテ ィカテゴ リにおける評価の特徴や構造
① 自分に対す る効用 を確認す るカテ ゴリである.
これは,ユ ーザがその商品(製 品 ・サー ビス)が どの ような商品なのか,あ るい
はその商品に よって どのよ うな効果や メ リッ トがあるのかを確認 してい るこ とを
意味す る.
② ワクワク感 期待感 が評価 され るカテ ゴリである.
これ は,そ の製品 ・サー ビスを利用する以前(購 入時点)か ら楽 しみ に している
「ワクワク」,「期待」が重要な評価 の特徴 となってい るこ とを意 味する.
③ 「友人」 との関わ りが存在す るカテゴ リである.
これ は,利 用対象 とな るア クテ ィビティの場 に友人が存在す る,あ るいは友人 か
ら誘 われ るこ とを意味す る.
④ 飲食 に関す る評価は五感 で感 じられる評価 を行 うカテ ゴリである.
これ は,食 べ て美味 しい と感 じるために満足す る評価 の構造 を意味す る.
⑤ 飲食に関す る評価は対象に出会 った瞬間が重要であるカテ ゴリである.
これは,実 際にモ ノを見ての想像や購 買行為 がユーザの満足 に影響 を与 える大切
なタ ッチポイン トであることを意味する.
⑥ 飲食 に関す る評価は 自分が持つ商 品イメージに対 して,比 較評価 を行 うカテゴ リで
ある.
これは,飲 食 に関 して,ユ ーザがある一定の商品イメージを抱 きやすいために,
自分が持つイメージに対 して,い かにその期待 を満たすか,あ るいは期待 を超 える
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か といった判断 を行 う傾向があるこ とを意味す る.
(1-1-5)接 客カテゴ リにおける評価の特徴や構造
① これか ら行 われ る内容 に対 して期待 を抱 くカテ ゴ リである.
これ は,楽 しみ程 ではないが,今 か ら行われ る内容への期待が評価に影響 を与え
てい るカテゴ リである.
② 製 品 ・サー ビス提供側の対応力や対応 のス ピー ドがユーザの満足 に影響 を与 えてい
るカテゴ リである.
③ 問い合 わせ に関す る接客では,早 く丁寧な対応 によ り,安 心感 を提供す ることが重
要なカテ ゴリである.
これ は,製 品 ・サー ビスに関す る問い合わせが,満 足 され るできごととして想起
されやすいシーンであることを意味す る.特 に安心感 を提供す ることは,ユ ーザの
満足感 につ なが りやす く,ユ ーザの問い合わせ に対 して,よ り早 く丁寧 な対応 を取
ることが重要であることを意味す る.
(1-2)5つ のカテゴ リにおける評価の共通事項
① ユーザを"安 心"さ せ ることはユーザの満足に欠かせない感情である.
② 過去の経験や 自身の感覚(位 置関係,タ イ ミング)と 比較 して,期 待感や満足感 とい
った感情が生起す る.
(1-3)カ テ ゴリ間の比較 によ りわか った評価の違 い
① 満足評価 につなが る行為 は,カ テゴ リによ り主体的な行為 なのか受動的 な行為なの
かが決ま る.
これは,3.4.2.節 の図3-2の 散布 図においてネ ッ トワークサー ビスカテ ゴ リと接
客カテ ゴリが対称 的な位置に布置 されたことか ら考察 した.ネ ッ トワークサー ビス
カテゴ リは自身で操作を進めていかなければな らず,そ の操作 中の便利 さや楽 さな
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どが満足 に寄与 してい るが,接 客カテ ゴ リはサー ビスを提供す る側 の行為そのもの
が満足評価 に直結す るカテ ゴリであることを意味す る.
② 評価 され る品質 の内容はカテ ゴリ毎に異なる.
これ は,家 電製品カテ ゴリでは性能 に関す る品質 が,生 活用品カテ ゴリでは直感
的な使用感 とい う品質がそれぞれ評価 され ることを意味す る.
③ サー ビス内容に多様性のあるカテ ゴリのUX評 価 には注意 が必要である.
これは,ア クテ ィビティカテ ゴ リについて,サ ー ビス内容が多様であるために,
飲食 に関す るエ ピソー ドに絞 ってDEMATEL法 を行 ったが,そ れ でも"食 べてお
い しいか ら満足す る"と い う単純な構造 しか確認 できなかった ことか ら考察 した.
したがって,サ ー ビス内容 に多様性 のあるアクテ ィビティカテ ゴ リは,調 査対象 と
す るサー ビス内容 を厳密 に設 定 した上で調査を行 うことが必要である とい うこと
を意味 している.
(2)第4章 より得られたユーザ満足度の向上に寄与する評価項目のまとめ
第4章 で検討 した評価項 目とは,ユ ーザ満足度の向上に寄与す るための,UXデ ザイ ン
時 に参照できる確認事項 と言える.以 下に,ユ ーザが体験(や りとり)に よ り生まれた感
覚 に関す る先行研究 に基づ き,ユ ーザの感覚 と感情 との関係 か ら検討 した評価項 目につ
いてま とめる.






や ってみたいか らす ぐできるアクセシビ リテ ィの良 さ
使用 を通 して納得す る利便性
操作が合ってい ることへの安心感の醸成
商品獲得の喜び(注 文時,獲 得時)
五感(体 感)に お けるバーチ ャル とリアルの フィッ ト感
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(3)第5章 よ り得 られた時系列の満足度評価か らみた総合満足度 に影響 を与 える要因の
まとめ
第5章 では階層的重回帰分析 を行い時系列の満足度評価 か らみた総合満足度 に影響 を
与 える要因を検討 した.以 下に,階 層的重回帰分析で作成 した2つ の重回帰式(Step1,
Step2)に ついて,そ れぞれの 目的変数 と説明変数 についてまとめる.そ して,階 層的
重回帰分析 により得 られた知見 につ いてま とめる.
(3-1)Step1の 重回帰式で用いた目的変数 と説明変数
く 目的変数 〉
① 総合満足度:使 用 したスマー トフォンアプ リの総合的な満足度評価.0点 か ら100点
で回答.
〈説 明変数 〉
① ピーク値(最 良):回 答 された6マ スの中の最高値
② ピーク値(最 悪):回 答 された6マ スの中の最低値
③ エ ン ド値:回 答 された最後 のマ スの値
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(3-2)Step2の 重回帰式で用いた 目的変数 と説明変数
く 目的変数 〉
① 総合満足度:使 用 したスマー トフォンアプ リの総合的な満足度評価.0点 か ら100点
で回答.
〈説 明変数 〉
① ピーク値(最 良):回 答 された6マ スの中の最高値
② ピーク値(最 悪):回 答 された6マ スの中の最低値
③ エ ン ド値:回 答 された最後 のマ スの値
④ ピー ク値(最 良)と エ ン ド値の距離:回 答 された最後のマス 目の位置 か らピー ク値
(最良)が 回答 され たマス 目の位置 を引いた差分値
⑤ ピーク値(最悪)とエ ン ド値 の距離:回 答 され た最後のマス ロの位置か らピー ク値(最
悪)が 回答 され たマス 目の位置 を引いた差分値
⑥ 上が り幅最大値:回 答の中で最 も大き く値が上昇 した際の差分値
⑦ 下が り幅最大値:回 答の中で最 も大き く値が下降 した際の差分値
(3-3)階 層的重回帰分析の結果か ら得 られた知見のまとめ
①スマー トフォンアプ リの総合満足度に対 して,ピ ーク ・エン ドの法則は適応 し得 る.
これ は ピーク ・エ ン ドの法則 に基づい た3つ の説明変数で重回帰式 を作成 した
Step1の 結果 について,式 の優位 性が確認 され,ま た,標 準偏 回帰係数か ら 「ピーク
値(最 悪)」 と 「エ ン ド値」が総合満足度 に影響 を及 ぼ していることか ら考察 した.
② ピー ク ・エ ン ドの法則以外 には 「ピーク値(最 悪)と エン ド値の距離」が有用な要因
として存在 した.
これは7つ の説 明変数 を用いて重回帰式を作成 したStep2に ついて,式 の有意性
が確認 され,「 ピー ク値(最 悪)」 と 「エン ド値」の他 に有意 な説 明変数 として 「ピー
ク値(最 悪)と エ ン ド値 の距離」が確認 されたこ とか ら考察 した.
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(4)第6章 よ り得 られたユーザが認識す る満足 ・不満足の決め手に関するま とめ
満足 ・不満足の決 め手 とは,ユ ーザが製品 ・サー ビス を評価す る際の,「 満足」あるい
は 「不満足」を最終的に決定すべき根拠 となるものを指す.以 下に,ユ ーザが認識す る満
足 ・不満足の決 め手について得 らえた知見 をま とめる.
(4-1)満 足の決め手 について
①UXの 構 造[1](下 段 か ら,機 能,ユ ーザ ビ リテ ィ,UX)の すべ て の階層 が満 足 の決
め手 とな る.
これは,山 岡の示すUXの 構造[1]でい う,最 上位 階層 にあたる"UX"に 関す る上
位項 目,"ユ ーザ ビ リティ"に 関す る上位項 目,"機 能"に 関す る上位項 目がそれぞれ
見 られたことか ら考察 した.
② 使用年数が長い と,個 に依存す る上位項 目が満足の決め手 となる.
これは,使 用年数 が長い(5年 以上)と 「これまでに使 ってきた経験やデー タが
ある」,「ユーザーの行動をサポー トして くれ る」とい う内容の上位項 目を意味す る.
③ 使用年数 が中程度だ とユーザ ビリテ ィや効用 の認識 に関す る上位項 目が満足 の決 め
手 となる.
これは,使 用年数が中程度(1年 以上5年 未満)だ と,ユ ーザ ビリティに関する
上位項 目や,ア プ リを利用す る上でのメ リッ トを認識す ると生 じる上位項 目(「他
にない機能がある」,「効率化で きる」)を 意味す る.
④ 使用年数が短い と五感で瞬間的に感 じとれ る上位項 目が満足 の決 め手 とな る.
これは使用年数 が短い(1年 未満)と,楽 しさ,美 しさな ど,五 感で瞬間的に感
じとれ る上位項 口が決め手 として選ばれ ることを意味す る.ま た,コ ンテ ンツの豊
富 さ,ス トレスのな さ,お得性 も初期利用時でユーザが感 じやすい上位項 目である.
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(4-2)不 満足の決め手について
使用年数 が長い とい うこ とは 「不快であるけれ ど,あ る一定期間使用 していた(使 わ
ざるを得なかった)」 ことを意味す ると理解 した上で,以 下の知見が明 らかになった.
①UXの 構造[1](下 段 か ら,機 能,ユ ーザ ビリテ ィ,UX)の 特にユーザ ビ リテ ィや機
能 に関す る下位 の階層が不満足 の決 め手 となる.
これ は,山 岡の示すUXの 構造[1]で い う,ユ ーザ ビリテ ィと機能 に関す る上位
項 目が不満足の決 め手 として認識 されやすい ことを意味す る.
② 不満足の上位概念は,操 作方法の無理解,UIの 使 いに くさである.
これは,使 用年数が長い(5年 以上)と 仕方がな く(あ るいは嫌 々なが ら)長 期
間利用 していてもユーザが感 じてい る不満点であ り,不満足の上位概念 であること
を意味す る.
③ 使用年数が中程度だ とメ ンタルモデル が構 築 された上で認知 され る上位項 目が不
満足の決め手 となる.
これ は,使 用年数 が中程度(1年 以上5年 未満)で は,あ る程度ユーザの頭の中
でスマー トフォンアプ リに対す るイメージ(メ ンタルモデル)が 構築 された上で認
知 され る不満点が上位項 目に選 ばれ ることを意 味す る.特 に 「時間がかか りすぎ
る」,「広告が多い」の2つ の上位項 目は回答 された件数が多かった ことか ら,ユ ー
ザ にとって認識 しやすい不満点 と考 え られ る.
④ 使用年数 が短い と初歩的な不満点や初期操作 における不満点が不満足 の決 め手 とな
る.
これ は,使 用年数が短い(1年 未満)と,メ イ ンコンテンツの魅力の無 さ,シ ス
テムの不具合や体への負担 といった初歩的 な不満点に関す る上位項 目,そ して,利
用制限,面 倒な登録操作 ・操作方法 といった初期操作の不満 点に関す る上位項 口が
認知 され るこ とを意味す る.
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7.2.本 研究の今後の課題 と展望
第3章 『製品 ・サー ビスの利用経験 におけるユーザ満足度 の評価 に影響 を与えるでき
ごとと感情の関係 の理解』 における課題 は各カテ ゴリのエ ピソー ド数が少 ない ことが挙
げ られ る.本 調査では計43件 のエ ピソー ドが得 られたが,各 カテ ゴリで分 ける と6件 か
ら11件 と決 して多い件数 とは言えない.エ ピソー ドの件数 を増や して同様の傾向が見 ら
れ るのか検証 が必要である.ま た,ア クテ ィビティカテゴ リはその他のカテ ゴ リに比べ
てそのサー ビス内容の多様性 か ら類似す る傾向がつかみに くいカテ ゴリであることがわ
かった.従 って,ア クティビティカテ ゴ リを調査す る際にはサー ビス内容 を絞 り調査を
実施す る必要があるこ とがわかった.
第4章 『体験に よる感覚 と感情の関係 か らみたユーザの満足度向上 に寄与す る評価項
目の把握』にお ける課題 は,検 討 した評価項 目の有効性 の検証で ある.検 討 され た評価
項 目は実現場(UXデ ザイ ン時な ど)で の検証は行われてい ない.評 価項 目の利用者や利
用場 面を想定 した検証が必要である.
第5章 『スマー トフォンアプ リを対象 とした時系列 の満 足度評価 か らみた総合満 足度
に影響 を与える要因の把握』にお ける課題 は,調 査対象や調査協力者が限定 され てい る
ことである.今 回の調査対象 はスマー トフォンアプ リに,調 査協力者 は女子大学生 とそ
れぞれ限定 した内容 の調査 となった.し たがって,そ の他の製品 ・サー ビス,あ るいは異
なる調査対象者 で,同 様 の結果が得 られ るのか検証が必要である.ま た,ピ ーク ・エ ン ド
の法則 について,本 調査で はユーザ満足度 によ り影響 を与 えた印象的なできごとを記述
して もらうために,制 限 したマス数 での回答 を求 めたが,よ り長期 的な経験の記述 を求
めた場合 にも本調査 と同様の結果が得 られ るのか,経 験す る時間の長 さとの関係 につい
ても検証す る必要があると考える.
第6章 『スマー トフォンアプ リのユーザが認識す る満足 ・不満足 の決 め手 と使用年数
の関係の把握』における課題 は,ス マー トフォ ンアプ リのジャンル の違いによる影響 と,
使用年数の違い による影響 を分 けて調査 を行 う必要があることで ある.本 調査では調査
対象 を絞 らず に幅広いスマー トフォ ンアプ リのジャンル を対象 とした.し か し,補 足調
査で述べた よ うに,各 スマー トフォ ンアプ リのジャンル の特徴 は少 なか らず満足 ・不満
足の決 め手に影 響を与 えることがわかった.し たがって,調 査対象 を限定 し,使 用年数
による影響 を把握す ると,満 足 ・不満足の決 め手に関す るよ り詳細 な知見が得 られ ると
考 える.
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最後 に,本 研 究の展望 を述べ る.本 研究 の展望 はさらに多 くのエ ピソー ドを収集 し,
得 られ た各知見の信頼性 を高めることである.上 述の課題 で,調 査対象や調査協力者 を
限定 して調査 を行 うと,そ の製 品,シ ステムやサー ビス開発者側 にとって より有用な知
見 を得 られ ると述べた.し か し,本 研究の ようにカテ ゴリを幅広 く設定 した調査 を実施
す ると,製 品 ・サー ビスのカテ ゴリ問の"違 い"を 明 らかにできることがわかった.幅 広
い対象か らユーザ満足度 の評価 にお ける共通事項 を把握 し,UXを 体系化 し,そ して,こ
れ ら知見が各企業や 団体の取 り組むUX調 査や研究に貢献で きれば幸いである.
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深謝 の意を表 します.
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らず生活の面においてもパー トナー として大変多 くの協力 を賜 りま した.研 究者であ り
パー トナーであるとい う立 ち位置での支援は大変苦労を要す るものであった と思いま
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▲ 摯 腎 = 骨 〒 叩 甲
▲ , 望 = 骨 叩 り 叩
A 竿 奪 耳口 守 押 岬
△ 蓉 留 胃早 腎 叩 噂
A








































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































● ==尾 冒一1門 囲ll
▲ 面† 撃 早[ 層哺 国 【1.
▲
向
† 甲 早` ■哺 「咽r■ll















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































ネ ッ トワ ー ク サ ー ビス カ テ ゴ リ



















データの読 み込み(4:写 真音 楽QR)
予約登録(3:変 更含 む)
日時と場所の登録(5)


























































































ネ ッ トワ ー ク サ ー ビス カ テ ゴ リ
























































































ネ ッ トワ ー ク サ ー ビス カ テ ゴ リ














































(1/2)(括 弧 内数 字 は発 生件 数 を示す,
`?VOV"は 次 につ な が る価 値(項 口)が 存在 しな か












































































(2/2)(括 弧 内数 字 は発 生件 数 を示す,
`?VOV"は 次 につ な が る価 値(項 口)が 存在 しな か


















































使用 感(履 き心 地)
素材 、耐 久性



















































































ア ク テ ィ ビテ ィ カ テ ゴ リ
(1/1)(括 弧内数字は発生件数を示す,
`?VOV"は 次 につ な が る価 値(項 口)が 存在 しな か












家 で,購 入 したものを
店 で,購 入 したものを
購 入したものを













































































































【問 い合 わ せる】
過去の経1験を思い出す
商品がある
説明がある
わからないことがある
↓
↓
↓
↓
とんな7
カスタマイズ可 能かどうか
欲 しいものを注文する
電話で(4)
↓
↓
↓
↓
↓
完了する
期待する
対応がある(2)
できることがわかる(3)
不安になる
問い合わせる(3〕
雰囲気が良い
連絡がある
↓
↓
↓
【てきることがわかる】
とんな7
(荷物の)取 り扱いが可 能
記念撮影が可 能
集荷がすぐに可能
交換が司 能(在 庫あり)
カスタマイズが可 能
↓
↓
↓
↓
↓
↓
↓
↓
安心する(2〕
典喜しい(3〕
過去の経1験を思 い出す
予想外である
達成感を感 じる
連絡がある
用意されている
対応がある(2)
確認する
完 了する
対応がある(3〕
できることがわかる(2〕
再びする
雰囲気が良い
満足する
↓
↓
↓
↓
↓
↓
↓
【安心 する】 →NON
価格が安い
完 了する
説明がある
対応がある
雰囲気が良い
予想外である
品質が良し、
↓
↓
↓
↓
↓
↓
↓
【満足 する】
一)安 心する
一)感 動する
144
